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RESUMO

Este trabalho foi desenvolvido com o objetivo de avaliar a percep¢do dos usuarios da
Academia Max fitness — Caruaru sobre a qualidade de servicos prestados, e teve como objeto
de estudo uma amostra relevante dos alunos da academia Max Fitness. Foram abordados
conceitos importantes para a compreensao do que representa a questdo da qualidade de
servicos e da percepcao da qualidade dos servigos prestados. O estudo possui uma abordagem
quantitativa, ¢ a metodologia da pesquisa ¢ exploratoria- descritiva, tendo como método
utilizado o estudo de caso, utilizou ainda técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como
0 questiondrio e a observacao sistematica. O questionario foi elaborado baseado no modelo da
escala SERVQUAL, com o objetivo de avaliar as expectativas dos alunos em relacao a
percepcao de qualidade recebida frente aos servicos prestados pela instituicdo supracitada,
sendo assim ele composto por 03 blocos, o primeiro bloco com intuito de caracterizar a
amostra e¢ os outros 02 blocos “espelhos” com intuito de avaliar a percepcdo da qualidade
recebida através das 5 dimensdes da qualidade. A aplicacdo deste questionario foi realizada
no més de julho de 2014. Os resultados obtidos apontam que referente as dimensdes da
qualidade analisadas a maioria dos respondentes se encontram insatisfeitos com a qualidade
percebida do servigo da empresa em estudo. Conclui-se que a percep¢ao dos alunos em
relacdo da qualidade do servigo referente a confiabilidade, presteza, seguranca e aspectos
tangiveis estdo abaixo do desejado, superando apenas esse desejo a percepcdo referente a

empatia.

Palavras-chave: qualidade de servicos, SERVQUAL, dimensdes da qualidade.



ABSTRACT

This research was developed to evaluate the users' perception of Max Fitness Academy
- Caruaru on the quality of services provided, and had as its object of study, a relevant sample
of students Max Fitness Academy. Important to understand what is the issue of quality of
services and the perception of quality of service concepts were discussed. The study used a
quantitative approach and the methodology of the research is exploratory and descriptive,
with the method of the case study also used standard techniques of data collection, such as
questionnaires and systematic observation. The questionnaire was designed based on the
SERVQUAL model, with the objective of evaluating the students' expectations in relation to
perceived quality received against services provided by the above institution, thus it consists
of 03 blocks, the first block in order to characterize the sample and the other 02 blocks
"mirrors" in order to assess the perceived quality received through the 5 dimensions of
quality. The application of this questionnaire was conducted in July 2014. Results indicate
that referring to the dimensions of quality analyzed most of the respondents are dissatisfied
with the perceived service quality of the company under study. It is concluded that the
students' perception regarding the quality of service related to reliability, responsiveness,
security and tangible aspects are lower than desired, surpassing only wish that the perception
regarding empath.

Key- word: quality service, SERVQUAL, quality dimensions.
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1 CAPITULO

1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta o problema de pesquisa, as razdes que corroboram a realizacio
desse estudo, a pergunta e os objetivos que nortearam a realizagdo desse trabalho, além da

forma como se encontra organizado.

1.1  PROBLEMA DE PESQUISA

Com o aumento da expectativa de vida dos brasileiros, a sociedade esta se
conscientizando que a pratica rotineira de atividades fisicas pode proporcionar uma vida
social mais ativa, além de proporcionar beneficios em termos de bem-estar, saude e qualidade
de vida ( IBGE, 2012).

A relacdo entre atividade fisica e saude justifica-se pelas muitas evidéncias de que
niveis apropriados de aptiddes fisicas, como uma constante em toda a vida por meio de
exercicios regulares, as atividades fisicas exercem efeitos benéfico nas fungdes dos 6rgaos em
geral. Portanto deste modo pode-se dizer que a pratica de atividades fisicas estd intimamente
relacionada com o prolongamento da vida e de vida com qualidade (TOSCANO, 2011).

Essa conscientizacao dos brasileiros acerca dos impactos positivos das atividades
fisicas regulares sobre a qualidade de vida parece favorecer uma maior demanda por locais
onde as pessoas possam se entreter, comunicar, realizar atividades fisicas, orientados e
assistidos por profissionais especializados. Nesse contexto, as academias de gindstica podem
contribuir para que seus usuarios pratiquem exercicios fisicos, aumente a interagao grupal
favorecendo a socializagdo, além de melhorar a saude. Segundo Toscano (2011, p. 41) as
academias de ginasticas “sdo os centros de atividades fisicas onde se presta um servigo de
avaliagdo, prescri¢cdo e orientacdo de exercicios fisicos, sob supervisdo direta de profissionais

de educacao fisica”.
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A demanda de pessoas que buscam uma melhora na qualidade de vida, principalmente
na parte da saude, estd crescendo cada vez mais, acarretando assim num aumento de
academias de ginastica no Brasil. Desse modo a preocupacdo com a qualidade de vida
representada por uma saude equilibrada, um envelhecimento mais saudavel e a oportunidade
de socializagdo parecem ser os principais fatores que consolidam o crescimento dessas
organizagdes. O Brasil ocupa a segunda posi¢@o no ranking de academias em funcionamento.
Em 2012 havia 23,4 mil estabelecimentos em funcionamento no pais. Numero superado
apenas pelos Estados Unidos. (VALOR ECONOMICO, 2012)

De acordo com Murer (2007, p. 157) “as academias vém se adequando a modernidade
e criando novas aulas, novos espagos e principalmente novos equipamentos para captar e
manter seus clientes”, ou seja, as academias vém ampliando sua oferta de servigcos. Tornando
a academia desta forma nao apenas um local onde se aprende um unico esporte, mas sim um
local onde se aprende diversos esportes, diversas praticas de atividades fisicas.

Percebe-se, mais intensamente nos dias de hoje, a necessidade de personalizar a oferta
do servico aos clientes no intuito de satisfazé-los, oferecer-lhes qualidade e vencer a
concorréncia.Para tanto, ¢ necessario conhecer os atributos que os mesmos julgam ser
importantes na prestagdo do servico e suas expectativas. Considerando a concorréncia no
mercado de academias de ginéstica, quanto mais o servigo prestado tende a se aproximar das
expectativas do aluno, mais qualidade serd percebida e consequentemente, mais satisfeito esse
aluno estara.

Por isso ¢ necessario o destaque a importancia da qualidade de servigo o para as
pessoas nas organizacdes, uma vez que esse processo se configura como transformador do
ambiente. Pois um servigo percebido como de qualidade acarreta em um maior envolvimento
e satisfagdo dos usuarios do servigo, contribuindo significativamente para o desenvolvimento
da organizagao e satisfacao dos clientes. (LOVELOCK e WIRTZ, 2006)

Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) definem servigo como sendo tudo que aquilo que
envolve atividades econdmicas, e que seus resultados sdo intangiveis, ndo padronizados e
pereciveis. Tendo deste modo seu resultado consumido no momento da prestagdo de servigo,
satisfazendo assim o interesse daqueles que o adquire (como diversao, conveniéncia, conforto
ou saude).Os clientes participam e afetam as transagdes, os servicos ndo podem ser
devolvidos ou revendidos e a execu¢do do servico e a satisfacdo do cliente dependem das

agoes dos funcionarios ¢ do cliente.
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Com o intuito de vencer a concorréncia, e satisfazer a demanda que cresce cada vez
mais pelos servigos de academia de ginastica, ¢ de suma importancia oferecer um servigo de
qualidade para os clientes da organizacdo, preocupando- se assim com seus desejos e
expectativas. Para NOGUEIRA (2008, p. 159) a qualidade de servico pode ser descrito como
“a adequacgdo de um servico as necessidades de uso (utilidade) e a satisfagdo as expectativas e
exigéncias do usuario/cliente”.

Para medir como os clientes percebem a qualidade de um servigo, um dos
instrumentos utilizados ¢ o SERVQUAL. Instrumento este que serd utilizado também neste
estudo. Conforme Gronroos (1947, p. 99) “esse instrumento tem como base os cinco
determinantes descritos e uma comparacdo entre as expectativas dos clientes sobre como o
servico foi prestado”.

Os 5 determinantes da qualidade de servi¢o sao Tangiveis, Confiabilidade, Capacidade
de resposta, Seguranca e Empatia. Essas 5 dimensdes especificas da qualidade de servigo sdo
aplicadas em varios contextos. (PARASSURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 1988).

Entdo na atualidade como o mercado esta se tornando cada vez mais competitivo, o
avango tecnologico e os mercados globalizados dificultam cada vez mais a sobrevivéncia das
organizagdes, ¢ a diferenciacdo da qualidade em servigos ¢ fator determinante. Portanto
independentemente do tamanho das empresas, a qualidade do servigo pode ser a formula de
sucesso para crescer e enfrentar as concorrentes, evitando assim o seu fracasso.

A préxima se¢do apresenta a justificativa para realizagdo desta pesquisa.

1.2 JUSTIFICATIVA

A seguir nos proximos topicos serdo apresentadas as justificativas tedricas e praticas.

1.2.1 Justificativa Teodrica

Para as organizagdes prestadoras de servigos sobreviverem ao mercado competitivo
atual, elas precisam esta sempre buscando oferecer um servico de qualidade e diferenciado
para que assim supra as necessidades, satisfacam e supere as expectativas dos seus clientes e

consequentemente atraiam mais clientes para suas empresas. Dessa forma pesquisas que
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envolvam satisfacdo do cliente, na qualidade do servigo prestado das empresas de servigos,
devem ser realizadas para que as empresas consigam atrair, reter clientes e vencer a
competitiva concorréncia.

Na auséncia de elementos tangiveis significativos, a forma que o cliente ¢ tratado no
momento de entrega do servigo tende a gerar um relevante impacto sobre sua satisfagdo e
quando ¢ necessario o cliente visitar o local de entrega do servigo. Esse local deve ter acesso
conveniente, estar aberto em horarios que condigam com as necessidades dos clientes e seus
edificios e equipamentos serem projetados com intuito de serem agradaveis de se visitarem
pois desta forma eles se mostram mais propicios a voltarem a empresa.

A qualidade do servico ¢ diferencial relevante para vencer a concorréncia e esta pode
ser analisada através da percepcao do cliente, se ele estd satisfeito ou ndo. As expectativas de
clientes sobre o que forma um bom servi¢o variam de uma empresa para outra, pois depende
do servigo especifico que a empresa oferece, € no que envolve a percepcao da diferenciagao
de servigos oferecidos por empresas como academias de gindsticas, Lovelock e Wirtz (2006,

p. 11) explica ao afirmar que:

A diferenga entre um servigo e outro muitas vezes reside na qualidade dos
profissionais que atendem os clientes, o que ¢ especialmente valido para muitos
servigos de alto contato nos quais os clientes nado somente entram em contato com o

pessoal de servigo, mas também convivem com outros clientes.

Dessa referéncia de Lovelock e Wirtz (2006) pode-se extrair ainda que as empresas de
servicos que atendem diretamente os clientes precisam dedicar atencdo a sele¢dao, ao
treinamento € a motivagao dos profissionais. Deve-se dedicar atencdo a essas agdes citadas
anteriormente pelo fato de que profissionais prestando um servigo de qualidade influenciaré a
satisfacdo do cliente.

Qualidade de servigo nada mais € que satisfacao, conforme Nogueira (2008, p. 159)
“Gestao da qualidade seria entdo a gestdo da satisfagdo. O controle da qualidade seria o
controle da satisfacdo do consumidor. O produto que tem qualidade satisfaz as necessidades
do cliente/consumidor”.

Freitas (2005) ressalta que em geral profissionais buscam cada vez mais identificar,

dentre outros aspectos: os critérios que melhor definem a qualidade de um servigo particular,
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os critérios que sdo mais importantes e que os que geram mais satisfacdo (insatisfagdo) do
cliente; o relacionamento entre a qualidade dos servicos e o grau de satisfacdo do cliente; o
impacto da qualidade do servico e satisfacdo do cliente nas intengdes de consumo do servigo.

A justificativa pratica ¢ apresentada a seguir.

1.2.2 Justificativa Pratica

O mercado de servigos estd em expansdo, € em todo o mundo hd uma crescente
prevaléncia de economias voltadas para o setor. Essa expansdo acontece tanto em economias
em desenvolvimento como em economias desenvolvidas e este fato vem chamando atencao
das organizagdes prestadoras pois ha desafios como a competitividade que vem se acirrando e
as empresas tem que possuir algum diferencial para sobreviverem a esta evolugdo.
( ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2011)

No Brasil com a crescente demanda e oferta pelas organizagdes do setor de servigos
como as academias de ginasticas, ha uma gama de clientes cada vez mais exigentes na
qualidade do servigo ofertado por essas empresas, FREITAS (2007) . Seguindo este mesmo

enfoque uma publicagdo feita pelo mesmo autor anteriormente (s/ p. 2007) ressalta que:

As academias devem focar exclusivamente o aluno, orientar suas energias
para oferecer um servigo de qualidade. Porém, ndo basta tentar atrai-lo apenas pela
beleza dos professores, ou com um método exclusivo de atividade fisica; ¢
necessario ter consciéncia que por tras de tudo, ha uma empresa cercada de técnicas,
maquinas e funciondrios, os quais sdo garantia dessa qualidade.

Segundo uma pesquisa sobre a receita de servicos realizada pelo IBGE,2014,
Fevereiro demonstrou um crescimento nominal de 10,3% na comparacdo com Fevereiro do
ano anterior, a maior variagdo desde abril de 2013 (11,6%). No ano, a receita dos servigos
acumula alta de 9,8%, sdo esses servigos, os servigos prestados as familias, servicos de
informacdo e comunicagdo, servigos profissionais, administrativos € complementares,
transportes, servigos auxiliares dos transportes e correio, € outros servigos. E em 12 meses, o
crescimento foi de 8,7%. Estes dados ficam explicitos no quadro 1.1 de Receita de Servigos

abaixo:
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Quadro 1.1 — Receita de Servigos.

Periodo Receita Nominal
Fevereiro 2014 / Fevereiro 2013 10,3%
Acumulado em 2014 9.8%
Acumulado em 12 meses 8,7%

Fonte: IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenagdo de Servigos e Comércio(2014)

E desse modo torna-se evidente o quanto ¢ importante as pesquisas que retratam a
satisfacdo de clientes com os servicos, isto pode ser afirmado através de Aguiar (2007),
quando ele afirma que a partir destas pesquisas a empresa “pode direcionar seus esforcos e
investimentos para pontos que sejam realmente relevantes e estratégicos, ou seja, que irdo
realmente fazer a diferenca para o cliente e, consequentemente, para a empresa”.

Zeithmail, Bitner e Gremler (2011) ressaltam que descobrir o que os clientes esperam
do servico ofertado de tal organizagdo ¢ essencial a prestagdao de um servigo de qualidade.
Entdo nesse enfoque a pesquisa de marketing ¢ um dos principais caminhos para a
compreensdo das expectativas e percepcdes do servico que os clientes constroem.

Portanto a avaliagdo da qualidade dos servicos prestados pelas academias de ginastica
deve ser analisada para que assim seja planejada e posta em pratica agdes perceptiveis aos
clientes como de qualidade. Buscando assim efetivamente a satisfacdo de seus clientes e a sua
fidelizacdo, pois importante para a empresa ndo ¢ conseguir apenas novos clientes mas reter
os antigos também (FREITAS, 2007).

Vale também ressaltar que pesquisas na area de servigos ofertados por academias de
ginastica sdo importantes pelo fato do aumento de empresas do ramo fitness. Pois com este
aumento estd havendo uma maior preocupacdo dos empreendedores entrantes ou ja
estabelecidos no ramo, com a gestao eficaz do negdcio para que o ROI seja obtido € 0 negdcio
continue atraente. Obter lucro e ser referéncia no ambiente em que atua sao objetivos de uma
grande parte das organizacdes e sdo atingidos com servicos de qualidade prestados por

pessoal técnico e administrativo competente. (CORREA, 2007)

1.3 PERGUNTA DA PESQUISA

A pergunta que norteou o desenvolvimento dessa pesquisa foi:
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e Como os usuarios da Academia Max Fitness — Caruaru — avaliam a qualidade
de servigo prestado pela academia?

Os objetivos geral e especificos sdo apresentados a seguir.

1.4 OBIJETIVO GERAL E ESPECIFICO

Considerando a pergunta de pesquisa, o objetivo geral da pesquisa é:

v' Avaliar a percepgdo dos usuarios da Academia Max Fitness- Caruaru sobre a

qualidade de servigos prestados.
Os objetivos especificos sao:

v’ Identificar os fatores que influenciam a qualidade do servigo da academia Max
Fitness Caruaru;

v' Mensurar a percepgdo dos usudrios em relagdo aos servigos prestados pela
academia através da ferramenta SERVQUAL;

v Propor solugdes gerenciais.

A proxima sec¢do apresenta a forma como este trabalho encontra-se organizado.

1.5 ORGANIZACAO DA MONOGRAFIA

O conteudo desta monografia encontra-se organizado da seguinte maneira.

O Capitulo 1 apresenta o problema de pesquisa, as razdes que corroboram a realizagao
desse estudo, a pergunta e seus objetivos, além da organiza¢do da monografia.

O capitulo dois apresenta as principais caracteristicas da Academia Max Fitness e uma
visdo sobre a sua prestacdao de Servigo.

No capitulo seguinte, sdo apresentados os conceitos centrais sobre Qualidade de
Servigo e Satisfacdo do Cliente.

Os procedimentos metodologicos utilizados na operacionalizacdo dessa pesquisa sao
abordados no capitulo quatro.

As andlises dos dados sao apresentadas no capitulo cinco.

As conclusdes, limitagdes e sugestdes para futuros estudos sdo apresentados no capitulo

seis. E por fim apos este capitulo estd presente as referéncias e o apéndice.
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2 CAPITULO - CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E DO
AMBIENTE

2.1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta a Academia Max Fitness e fornece uma visdo sobre o servigo

prestado em academias de gindstica.

2.2 ACADEMIA MAX FITNESS

2.2.1 Histoérico da Max Fitness

A Academia Maxfitness comecou a atuar no mercado fitness na cidade de Caruaru -PE
em 2011, com a prestacdo de servi¢os voltado para o publico que busca saide e melhoria na
qualidade de vida. Dessa forma a Academia Maxfitness desde o seu langamento atende um
publico de diversas idades e sexo.

Quando comecou sua atuagdo no mercado a academia realizava seus trabalhos de
muscula¢do e administrativos no 1° andar e atividades de ginastica em uma sala do 2° andar
do mesmo prédio no bairro das Rendeiras — Caruaru, o quadro de funcionarios continha até
setembro de 2013 apenas 4 colaboradores.

Em setembro de 2013 houve uma mudanga na administragdo da academia, assumindo
uma nova administra¢do sob a coordenacdo de Anderson Luis de Melo Correia, professor de
Educagao Fisica. A partir da nova administragdo o espaco da estrutura fisica da academia foi
ampliado, antes as atividades eram realizadas no 1° e 2° andar do prédio, agora as atividades
sdo realizadas no Térreo, 1° e 2° andar. Foram realizadas algumas inovagdes como a inser¢ao
de ambientes como sala de avaliagdo fisica, banheiros novos e espago para comercializagdo de
produtos fitness.

O quadro de colaboradores foi ampliado: de quatro, a academia conta atualmente com

oito funcionarios. Entre eles destacam-se os educadores fisicos, que fazem servigo de
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instrutores e personal trainer, além de auxiliar de servigos gerais, recepcionista e
administrador/contador. Também foram inseridos novos equipamentos e novas aulas de

ginastica coletivas.

2.2.2 Localizagao

A organizagdo Academia Maxfitness esta localizada na Rua Majo Joao Coelho, 336,
bairro Rendeiras na cidade de Caruaru — Pernambuco. Esta organizagdo se situa em uma
avenida movimentada e € a Unica no bairro das Rendeiras em Caruaru- PE que possui uma

estrutura para mais de 400 alunos, tendo desse modo sua localizacdo como um ponto forte.

2.2.3 Missdo da Academia

A missao da Maxfitness academia é:
“Atender e superar as expectativas dos nossos alunos oferecendo-lhes um servigo de
qualidade e acompanhamento profissional especializado para que desse modo possa contribuir

para a melhoria da qualidade de vida e satide dos nossos clientes.”

2.2.4 Visao Institucional

A visdo institucional da Maxfitness é:
“Ser reconhecida na cidade de Caruaru como uma academia de referéncia pelo

atendimento e servigo de qualidade e assim conquistar um maior nimero de alunos.”

2.2.5 Valores

Os valores da academia Maxfitness sao ¢€tica, respeito ao proximo, confianga,

seguranca, exceléncia no servico, satisfagdo do cliente e reconhecimento dos colaboradores.
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2.2.6 A Academia Max Fitness — A Prestagdo de Servigos

Com o objetivo de atender as necessidades dos clientes, 400 alunos aproximadamente, a
Maxfitness oferece servicos como musculagdo, avaliacdo fisica, personal trainer e varios tipos
de aula de ginastica aerdbica como Jump, Step, Pump, Combat, Ritmos, Pilates, Ballet e Jiu
Jitsu.

A academia possui convénio com nutricionista esportiva e fisioterapeuta, pois os seus
alunos que se interessarem por algum desses servicos possuem descontos nas consultas com
estas profissionais.

Para melhor servir todos os clientes e atender as necessidades dos mesmos a Academia
Maxfitness possui um horario bastante flexivel para aqueles que necessitam de um horario

mais especifico. O horario de funcionamento da empresa ¢ das 5:30 da manha as 10:00 da

noite de segunda a sexta e de 7:00 as 11:00 da manha no sébado.

2.3 ORGANOGRAMA

Abaixo estd o organograma da Academia Maxfitness;

Administrador

Auxiliar de Profissionais de
Servicos Gerais Educacao Fisica

Recepcionista

Figura 2.1 Estrutura Hierarquica da Academia Maxfitness
Fonte: Elaborada pelo autor (2014)
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Na Figura 2.1, representa-se os cargos existentes na organiza¢do em estudo, sendo
eles; Administrador, Auxiliar de Servigos Gerais, Profissionais de Educagdao Fisica ¢

Recepcionista.

2.4 PRESTACAO DE SERVICOS EM ACADEMIA DE GINASTICAS

A prestagdo de servicos ¢ um dos setores que mais tem ganhado importancia na
economia do Brasil. Além de responder por parte cada vez mais importante do PIB nacional,
garante acesso a empregos ¢ disponibiliza cada vez mais facilidades a populacdo em geral.
Por isso os investimentos privados para empreendimentos de servicos aumentaram, tornando-

se cada vez mais relevantes e um mercado de servigos mais competitivo (ROQUE, 2010).

Participacdo dos Servicos no PIB
70,0%

G68,0%

66,0%
64,0%
62,0% I
60,0%

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Figura 2.2 Evolugao PIB brasileiro
Fonte: Contas Nacionais Trimestrais/ IBGE (2014)

Na Figura 2.2 acima pode-se perceber o quanto a evolugdo do PIB brasileiro tem sido
influenciado pelo Setor Terciario. De acordo com as contas Nacionais Trimestrais do IBGE, o
setor de servigos que engloba comércio, de 2003 a 2013,evoluiu de 64,7% para 69,4% do
valor adicionado do PIB. (MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO, INDUSTRIAS E
COMERCIO NO EXTERIOR, 2014)

Em muitos servigos de cardter pessoal e no caso de profissional liberais (como

cabelereiros, personal trainers, creches, consultorias e servigos juridicos) os funcionarios de
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contato sdo o servico. Funcionarios deste modo representa a empresa para o cliente, e tudo
que estas pessoas fazem ou dizem pode influenciar as percepgdes construidas sobre a
organizagdo. (ZEITHMAIL, BITNER E GREMLER, 2011).

Para Freitas (2005) um ponto relevante ¢ que em algumas situagdes o resultado de um
servico ¢ dificil de ser previsto. Entretanto, ¢ importante perceber que em circunstancias como
essas os clientes ndo avaliam somente os aspectos tangiveis de um produto/servi¢o, mas
também os aspectos intangiveis a ele agregados pois os consumidores cada vez mais estao
consultando pessoas que ja tenham experimentado um servigo/produto especifico, antes de
adquiri-lo.

De acordo ainda com o autor citado anteriormente vale destacar que a prestacdo de
servicos nao ¢ restrita apenas ao momento da venda, mas envolve também atividades de pos-
venda como manutengao e assisténcia técnica, dentre outras. Pelo fato do cliente esta cada vez
mais exigente em relacdo a qualidade dos produtos e servigos ofertados no mercado, o
consumidor vem exigindo uma qualidade do produto/servico que va além do momento da
“compra”, voltado para o contexto de academias de ginasticas os clientes ndo se interessam
apenas na ginastica ou musculagdo mas nos acompanhamentos destes processos, como
avaliagao fisica.

As empresas com servicos especializados,vém alcangando cada vez mais espaco no
contexto social, desse modo as academias por seremprestadoras de servigos relacionadas com
as atividades motoras, ou fisico-esportivas, ou do movimento, de acordo com a nomenclatura
utilizada, também vem ganhando espaco. As pessoas que procuram as academias de
ginasticas, procuram esses estabelecimentos interessadas no que irdo fazer pois a academia de
ginastica ndo se trata de um espaco de criacdo, pelo fato da tarefa de criagdo ficar restrita ao
professor, e os clientes realizam aquilo que o professor orienta (MARCELINO, 2003).

E importante entdo identificar quais sdo os fatores que para as pessoas sdo importantes
e as levam a procurar a academia de gindstica. Dessa maneira quando decidem escolher uma
academia é necessario averiguar se os servigos prestados satisfazem as suas necessidades,
desejos e expectativas. E neste enfoque ¢ necessario que as academias tenham consciéncia
que por tras de um método exclusivo de atividade fisica e beleza de professores, ha uma
empresa cercada de técnicas, maquinas e funcionarios, os quais sdo garantia dessa qualidade.

(FREITAS, 2007).
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Desse modo para satisfazer as necessidades, desejos, expectativas dos alunos, a
academia Max Fitness oferece varias atividades, a Figura 2.3 abaixo apresenta a atividade de

Ballet, oferecida a criangas.

Figura 2.3- Servigo Prestado pela Academia Max Fitness: Aula de Ballet
Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

A Figura 2.4 abaixo apresenta uma parte da instalagdo fisica da academia Max Fitness,
ou seja, uma parte das maquinas de musculagdo que os alunos utilizam no seu treino com o

acompanhamento de um profissional.

Figura 2.1- Servigo Prestado pela Academia Max Fitness: Musculagéo
Fonte: Fonte: Elaborado pelo autor (2014)
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Como atividade aerobica a academia oferece um leque extenso para os seus alunos, na
Figural.2.5 apresentada abaixo, ¢ possivel visualizaruma das diversasatividades oferecidas, a

denominada Pump.

Figura 2.2: Servico Prestado pela Academia Max Fitness: Aula Pump
Fonte: Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

O proximo capitulo apresenta o referencial tedrico sobre Qualidade de Servigo.
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3 CAPITULO — CONCEITOS CENTRAIS SOBRE QUALIDADE DE
SERVICOS

3.1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta os conceitos centrais sobre qualidade de servicos utilizados
nesta pesquisa, ¢ fornece uma visao mais detalhada sobre os beneficios e determinantes da

qualidade de servicos nas organizagdes assim como o método SERVQUAL.

3.2 CONCEITOS DA QUALIDADE

Foi a partir do século XX que a qualidade passou a ser efetivamente foco das
organizagdes, pois antes do século XX os principios para a qualidade se baseavam apenas na
inspecao do produto. Com o crescimento do consumo, do mercado e avanco das tecnologias
as empresas comecaram a tratar o assunto qualidade com mais cuidado . Com isto comegou a
surgir os principais nomes na area de qualidade, como: George Box, W. Eduards Deming,
John Dewey, Frederick Herzberg, Kaoru Ishikawa, Joseph M. Juran, Kurt Lewin, Lawrence
D. Miles, Alex Osborne, Walter Shewhart, Genichi Taguchi, Frederick W. Taylor, J. Edgar
Thomson, entre outros. Dentre os citados, alguns se tornaram mais populares e,
consequentemente, influenciaram significativamente a historia da qualidade sao eles; W.
Eduards Deming, Philip Crosby, Joseph M. Juran, Kaoru Ishikaw, David Garvin.
(MANAIRDES E TONTINI, 2010).

De acordo com Kotler e Keller (2006) a qualidade ¢ o conjunto total de atributos e
carateristicas de um produto ou servico que busca satisfazer as necessidades declaradas ou
implicitas dos clientes, ou seja, uma organizagdo esta fornecendo qualidade toda vez que o
seu produto ou servico atende as expectativas do cliente ou supera a mesma. Entdo com o
objetivo de satisfazer cada vez mais o cliente, algumas empresas faz uso dos principios da
Gestao da qualidade total (Total Quality Management — TQM), gestao esta que busca sempre

a melhoria de todos os processos, produtos e servigos da organizagao.
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Para Deming a qualidade estaria definida a partir da conformidade do produto com as
especificagdes técnicas que lhe foram atribuidas. E a partir da sua experiéncia com a
implementagao de técnicas de qualidade Deming afirmava que a qualidade esta ligada a uma
visdo organizacional na qual ha o comprometimento da alta geréncia, ou seja, ndo era
suficiente envolver apenas os trabalhadores da area de producdo na aplicagdo das técnicas de
qualidade, tinha de envolver também a gestdo. (GOMES, 2004).

Seguindo a linha de raciocinio do autor anterior, Deming expressa sua filosofia da
qualidade através de 14 principios, que ¢ direcionada especificamente aos gestores. Principios

estes expressos abaixo:

Quadro 3.1 — Principios de Qualidade de Deming

PRINCIPIOS DE QUALIDADE DE DEMING

1 Criar na organizacdo um propo6sito constante direcionado a melhoria de
produtos e servigos.

2 Criar um clima organizacional onde falhas e negativismo ndo séo aceites,
mas encarados como oportunidades de melhoria.

3 Terminar a dependéncia da inspecdo em massa para garantir
conformidade; desenhar produtos e processos com qualidade intrinseca.

4 Terminar a pratica de decidir contratos com base no pre¢o mais baixo, em

alternativa minimizar o custo total no ciclo de vida do produto.
Desenvolver relagdes de longo prazo com fornecedores do processo.

5 Procurar a melhoria continua do processo produtivo, melhorando a
qualidade e reduzindo os custos.

6 Instituir um programa de treino e formagao.

7 Substituir a supervisdo pela lideranga em todos os niveis hierarquicos.
8 Eliminar razdes para receios; criar um clima de confianca.

9 Eliminar barreiras entre areas funcionais na empresa.

10 | Eliminar slogans que exortam aumentos de produtividade; os verdadeiros
problemas residem na estrutura do sistema e ndo podem ser resolvidos
somente pelos trabalhadores.

11 Terminar com a pratica de gestdo por objetivos e quotas de trabalho; a
lideranga efetiva substitui estas praticas.

12 | Eliminar barreiras que impedem os colaboradores de sentirem orgulho no
seu trabalho.

13 Implementar técnicas de controle estatistico da qualidade ao nivel dos
operadores.
14 Envolver todos os colaboradores no processo de transformagdo da
organizagao.

Fonte: Adaptado de Gomes (2004).
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Como definicdo também para qualidade Joseph M. Juran entende que qualidade ¢
adequacdo ao uso “o que o cliente quer” (TOVOLLI, 2004). Para Eleutério (2001), Juran
atribuiu ao termo qualidade dois significados: Desempenho do produto e auséncia de
deficiéncias. O desempenho ¢ o resultado do conjunto de caracteristicas que satisfaz o cliente
e desse modo o induz a comprar o produto; as deficiéncias ndo proporcionam a satisfacdo do
cliente, deixando-o insatisfeito com o produto e ocasionando reclamagdes por parte dos
clientes sobre o tal produto.

Juran ¢ considerado o autor pioneiro na aplicagdo da qualidade a estratégia
empresarial. O mesmo apresentou uma base conceitual para um processo de gestio da
qualidade, sugerindo que este seja realizado através de uma trilogia de processos gerenciais
inseparaveis, constituida do Planejamento da Qualidade, Controle da Qualidade e
Melhoramento da Qualidade (ELEUTERIO, 2001).

A trilogia de Juran como ficou conhecida a trilogia de processos gerenciais, esta

descrito a seguir de acordo com Gomes (2004, p. 12);

O planejamento da qualidade requer a descricdo dos clientes e das suas
necessidades, a definicdo de objetivos da qualidade, a defini¢do de medidas da
qualidade, o desenvolvimento do plano da qualidade, a disponibilizagdo de recursos
necessarios para implementar o plano e a sua implementagao efetiva. O controle da
qualidade consiste na implementagdo de um sistema de métricas da qualidade, de
avaliagdo de agdes que visam melhorias da qualidade ¢ de agdes corretivas com base
na analise de métricas da qualidade. A terceira fase do processo idealizado por
JURAN exige as organizagodes o estabelecimento, através de politicas, de programas
e procedimentos e de uma infraestrutura que potencia a melhoria continua da
qualidade, reduzindo desperdicios, melhorando a satisfagdo dos empregados e dos
clientes.

J& para Philip B. Crosby a defini¢do adotada para qualidade ¢ fazer certo da primeira
vez e em conformidade com os requisitos, ou seja, zero defeitos ou produgdo sem defeitos.
Sabendo que os erros ndo sao de forma alguma invitdveis, e nem tdo pouco constituem lei
obrigatéria da natureza, dentre os fundamentos absolutos estabelecidos a geréncia da
qualidade estd o programa Zero Defeito como Unico padrdo de desempenho. Este programa
baseia-se em acertar desde a primeira vez, tentando evitar defeitos ao invés de encontra-los e
corrigi-los. (TOVOLLI, 2004)

Crosby recomenda também 14 pontos, para que assim haja a implantacdo de um

programa de qualidade. E de acordo com FRANKLIN (1998 p. 19) as 14 etapas sdo;
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1. Deixe claro que a geréncia esta comprometida com a qualidade.

2. Forme equipes de melhoramento da qualidade e a preocupagdo com
representantes de todos os departamentos.

3. Determine onde estio os problemas de qualidade, correntes e potenciais.

4. Avalie a consciéncia de qualidade e a preocupagdo pessoal de todos os
funcionarios.

5. Eleve a consciéncia de qualidade e a preocupagdo pessoal de todos os
funcionarios.

6. Empreenda agdes para corrigir os problemas identificados através dos passos
anteriores.

7. Forme um comité para o programa de zero defeito.

8. Treine os supervisores para que executem ativamente sua parte no programa
de melhoramento da qualidade.

9. Crie um “dia de zero defeito”, para que todos os funcionarios compreendam

que houve mudangas.

10.  Encoraje as pessoas a estabelecer metas de melhoramento para si mesmas e
para seus grupos.

11.  Encoraje os funciondrios a comunicar a geréncia os obstaculos que
encontrarem para atingir suas metas de melhoramento.

12.  Reconhega e valorize aqueles que participam.

13.  Estabelega conselhos de qualidade que se comuniquem regulamente.

14.  Faca tudo de novo, para enfatizar que o programa de melhoramento da
qualidade nunca termina.

Para Ishikawa a qualidade era focada na capacidade de atender as necessidades dos
clientes. Também ¢ atribuida a Ishikawa a ideia de circulos de controle de qualidade- CCQ,
pois ele foi um dos criadores do “Gemba to QC” um periddico que depois deu origem aos
CCQ. Isto ¢, formagao de circulos de trabalhos que se retinem para discutir e resolver
problemas de qualidade que afetam o seu dia-a-dia. (Gomes, 2004).

De acordo com Tovolli (2004), a abordagem da qualidade adotada por Ishikawa, ¢é
fundamentada no sistema japonés de controle da qualidade, que significa perceber a
verdadeira qualidade que ¢ desejada pelo consumidor, buscar sempre o conceito de qualidade
que seja compativel com a expectativa do consumidor.

Ja para David Garvin a qualidade esta identificada em cinco perspectivas, pois
questdes de qualidade pode ser pensada e discutida de uma forma mais precisa por gestores,
trabalhadores e até clientes. De acordo com Lovelock e Wirtz (2006 p. 346), as perspectivas

sao;

1. A visdo Transcendente da qualidade, ou seja, as pessoas aprendem a
reconhecer qualidade somente pela experiéncia adquirida por situagdes repetidas.
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2. A abordagem baseada no produto, na qual a qualidade ¢ uma variavel precisa
e mensuravel e afirma que diferengas nela refletem diferengas na quantidade de um
componente ou atributo que o produto apresenta.

3. Defini¢des baseadas no usudrio partem da premissa de que a qualidade estéa
nos olhos de quem a vé€. Essas definicdes equiparam qualidade com maxima
satisfacgao.

4. A abordagem voltada para a manufatura tem como base a oferta e preocupa-
se primordialmente com praticas de engenharia e manufatura. ( No caso de servigos,
diriamos que a qualidade € voltada para operacdes.)

5. Definigdes baseadas em valor estabelecem qualidade em termos de valor e
prego.

3.3 CONCEITO DE SERVICOS

Pode-se demonstrar a importancia das atividades de servigo em nossa sociedade, por um
lado pela analise das tendéncias, transformagdes que a economia mundial esta
experimentando e pela posicdo que ocupam na economia, seja através da participagdo do
Produto Interno Bruto seja na geragdo de empregos. (GIANESI e CORREA, 1994 apud
LOBO et al,2008).

Carvalho e Paladini (2012) ressaltam ainda que a participacdo do setor de servigos na
economia vem aumentando ao longo do tempo. E este aumento tem gerado tanto uma
participagdo crescente do setor de servigos no PIB mundial como uma maior ateng¢do dos
empresarios para este setor pois a concorréncia no mercado também aumentou. Sendo assim
necessario para a sobrevivéncia da organizagdo fornecer cada vez mais servigos de qualidade
para os clientes, ou seja, uma melhor percep¢ao do cliente em relacdo ao servigo ofertado.

De acordo com Lovelock e Wirtz (2006, p. 8) pode-se definir servigo como “um ato ou
desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o processo possa estar vinculado a um
produto fisico, o desempenho ¢ transitorio, frequentemente de natureza intangivel e nao
resulta normalmente em propriedade de quaisquer dos fatores de producao”.

Servigo pode ser descrito também como tudo aquilo que envolve todas as atividades
econOmicas cujo resultado ndo ¢ um simples produto material, mas que ¢ consumido na
mesma hora em que ¢ gerado. E oferece ainda valor agregado em relagdao a expectativa
daquele que o adquire (como conveniéncia, diversdo, geracdo em hora oportuna, conforto ou
saude). (ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2011)

Kotler e Keller (2006) descrevem servicos como qualquer ato ou desempenho, de

natureza intangivel, que uma parte pode oferecer a outra sem acarretar necessariamente a
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propriedade de quem quer que seja. A sua execugao pode esta ligada ou ndo a producao de um
produto material.

Nogueira (2008) define servico como algo diferente de produto “bem” pois ele explica
que servico ¢ um produto significativamente diferente do produto “bem” pelo fato do “bem”
ser visivel e palpavel. E ele ainda reafirma este conceito ressaltando que o produto servigo ¢ a
oferta de um desempenho que permite apenas experimentagdo € nunca posse, ou seja o
consumidor nao obtém propriedade sobre o servigo.

Além da conceituagdo tedrica ¢ importante identificar algumas das principais
caracteristicas atribuidas aos servigos, no Quadro 3.2 se resume as principais diferencgas e

caracteristicas de servigos e produtos fisicos.

Quadro 3.2 Diferencas entre servicos e bens fisicos

Bens Fisicos Servicos
Tangiveis Intangiveis
Homogéneos Heterogéneos

Produgio e distribuigdo separadas do consumo

Processos simultaneos de produgao, distribuicao e
consumo

Uma coisa

Uma atividade ou processo

Valor central produzido na fabrica

Valor central produzido em interagdes comprador-
vendedor

Clientes ndo participam (normalmente) no processo de
produgdo

Clientes participam da producao

Podem ser mantidos em estoque

Nao podem ser mantidos em estoque

Transferéncia de propriedade

Nao ha transferéncia de propriedade

Fonte: Adaptado de Gronroos (2003).

De acordo com as caracteristicas apresentadas a cima a Intangibilidade ¢ a principal
caracteristica do servigo. Tendo como base que servigos sao acdes, execucdes € nao objetos,
entdo desta forma servigo nao pode ser tocado, sentido ou visto da mesma forma que um bem
tangivel, como um produto material. (ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2011)

A heterogeneidade ocorre pelo fato de consumidores serem sempre diferentes,
havendo assim uma maior variabilidade no resultado operacional do servigo. Esta
variabilidade estd associada em grande ao humor e disposi¢ao dos fornecedores, pois as
pessoas apresentam niveis de desempenho diferentes a cada dia e a cada hora.

(NOGUEIRA.2008). Gronroo_(s;-2003); ainda afirma que a heterogeneidade dos servigos € o
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responsavel pela criacdo de um dos grandes problemas de gerenciamento de servigos, que
busca a uniformidade da qualidade percebida dos servigos produzidos e prestados aos clientes.

Carvalho e Paladini (2012) afirmam que a simultaneidade dos servigos ¢ uma
caracteristica relevante pois enquanto os bens sao na maioria das vezes produzidos antes do
consumidor recebe-los os servicos sdo produzidos no momento em que estd sendo
consumido.Zeithaml, Bitner e Gremler (2011), ainda reafirmam em relagdo a esta
caracteristica que os servigcos normalmente sao vendidos com antecedéncia e s6 apos esta agao
¢ que sao gerados e consumidos. Esta relagao significa dizer ainda que os servigos necessitam
da presencga do cliente para sua produgao.

Para Gronroos (2003) o fato do servigo ser consumido na hora da sua producdo e do
cliente participar desse processo, o servigo se torna impossibilitado de ser estocado como
mercadorias. Tendo assim o servico a perecibilidade como caracteristica também pois os

servigos ndo podem ser gravados, armazenados, devolvidos ou estocados.

3.3.1 Qualidade De Servigos

No inicio da década de 80, iniciou-se a discussdo sobre qualidade no setor de servigo,
essa discussao teve comeco tanto no meio académico quanto no meio empresarial. Buscando-
se assim um conceito, defini¢do, que envolvesse as expectativas e as percepgoes dos clientes e
as estratégias organizacionais. (EBERLE, 2009)

De acordo com Campos,1940 apud Rodrigues e Fernandes, 2008 p. 5, “servigo de
qualidade ¢ aquele que atende perfeitamente de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo
certo as necessidades dos clientes”. No mesmo contexto Mirshawka (1993) apud Gregol e
Gueterres (2013) afirmam que a satisfagdo do cliente em respeito ao servico esta relacionada
com as percepcoes que o cliente tem sobre o que recebe menos as expectativas que tem a
respeito do que pensava que deveria ter recebido.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) definem a qualidade de servico como a
amplitude da discrepancia que existe entre as expectativas dos clientes e as percepcoes
(desempenho percebido) com relagdo a um servigo experimentado, Entdo realizar sempre um
servigo cuja as percepgdes dos clientes excedam suas expectativas, ¢ uma chave para
assegurar uma boa qualidade de servigo. Estes autores ainda ressaltam que ndo ¢ suficiente

apenas compreender a importancia de fornecer um servigo de qualidade mas que € necessario
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também dedicar atencdo a um processo continuo no sentido de monitorar as percepgdes dos
clientes sobre a qualidade do servigo, identificar os motivos das discrepancias encontradas e
adotar mecanismos adequados para a melhoria.

Liljander e Strandvik (1997) apud Luchesi, Machado e Toni (2013) ressalta que a
qualidade em servigos vem antes da satisfagdo. E um processo cognitivo, em que clientes
levam em conta beneficios e custos sobre os diferentes componentes dos servigos. Qualidade
de servico, pode ainda ser definido como servigo percebido pelo cliente menos o servigo
esperado. (CARVALHO e PALADINI, 2012)

Para Gronroos (2003) a ideia de qualidade deve-se “aquilo” que o cliente percebe, ou
seja, a qualidade ¢ percebida subjetivamente. Basicamente, a qualidade de um servigo, como
percebida por clientes, tem duas dimensdes: uma dimensdo técnica ou de resultado e um
dimensao funcional ou relacionada a processo.

Ainda de acordo com o autor citado acima, as duas dimensdes basicas de qualidade
(Técnica do resultado e funcional do processo), permite saber respectivamente o que o
clientes recebem em suas interacdes com uma empresa, ou seja, o que fica com o cliente ao
final do processo de producdo de servicos e de suas interagdes comprador-vendedor e permite
saber também como ele recebe o servigo e como ele experimenta o processo simultaneo de
producdo e consumo. As 2 dimensdes da qualidade de servico estdo ilustradas na Figura

3.1abaixo.

Qualidade Total

Imagen
Corporativalocal)

Qualidade Técnica

do resultado: o que

Qualidade Funcional da
ProCesso :como

Figura 3.1- Duas Dimensoes de Qualidade de servico
Fonte: Gronroos (2003, p.87)
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Zeithaml,Bitner e Gremler (2003) mencionam que os clientes ndo percebem a
qualidade como um conceito unidimensional, ou seja, as avaliagdes dos clientes sobre a
qualidade incluem diversos fatores. Entdo a partir disto foram identificadas por Parasuramn,
Valarie Zeithaml e Leonard Berry, no seu trabalho pioneiro, as dimensdes da qualidade. Estas
dimensdes especificas da qualidade do servigo sdo aplicaveis a diversos contextos de servigo.

Foi em meados de 1980, que Parasuramn, Valarie Zeithaml e Leonard Berry
descobriram que os 10 determinantes (Tangiveis, Confiabilidade, Resposta, Competéncia,
Cortesia, Credibilidade, Seguranca, Acesso, Comunicacdo e Entender o cliente)
caracterizavam a percepc¢ao que os clientes t€ém do servico. Como consequéncia de estudos
posteriores, os 10 determinantes da qualidade de servi¢o foram reduzidos em cinco; Tangiveis
Visiveis, Confiabilidade credibilidade, Capacidade de resposta/Prontiddao, Seguranga/Dominio

¢ Empatia.

3.3.1.1 Determinantes da qualidade de servigo

Geralmente avalia-se um servico em termos de dimensdes ou caracteristicas. As
necessidades dos clientes podem ser consideradas como uma importante dimensao, elas sao as
dimensdes que os clientes usam para avaliar um servigo. Neste caso entdo usa-se 0 termo
“Dimensdes da Qualidade” para descrever estas dimensdes, € por meio delas pode-se criar
uma lista de aspectos de desempenho que ajude a organiza¢do a focalizar seus esforgos.
(CARVALHO E PALADINI, 2012).

De acordo com Rodrigues e Fernandes, 2008, os autores podem considerar as
dimensdes de forma diferentes em relacdo a sua relevancia sobre o ponto de vista do cliente,
pelo fato de que as dimensdes variam de servigo a servigo e de cliente a cliente. Deste modo
os clientes utilizam estas dimensoes para fazer julgamentos sobre a qualidade dos servigos, o
que se da pela comparagdo entre servigo esperados e o percebido, e este resultado ¢ uma
medida da qualidade do servigo; a satisfacdo € negativa ou positiva.

Por meio de pesquisa de grupo de discussdo (focus group) realizada por Parasuramn,
Valarie Zeithaml e Leonard Berry, foram identificados 10 critérios que os consumidores
utilizavam para avaliar a qualidade de servico. Mas com pesquisas posteriores, eles

perceberam que havia um alto grau de correlacao entre diversas dessas variaveis e, portanto,
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as resumiram em cinco dimensdes gerais: Tangiveis, Confiabilidade, Responsividade,
Seguranca e Empatia. (LOVELOCK E WIRTZ, 2006). No quadro 4 estdo representadas as 10

dimensodes primadrias utilizadas por clientes para avaliar a qualidade de servigo.

Quadro3.3- 10 Dimensdes da Qualidade

Dimensdo Defini¢do

Confiabilidade, credibilidade, honestidade do

Credibilidade .
provedor do servi¢o
Seguranga Isento de perigo, risco ou duvida
Acesso Facilidade de aproximagéo e contato
L Ouvir os clientes e¢ manté-los informados em
Comunicagao

linguagem que eles possam entender

Fazer um esforco para conhecer os clientes e suas

Entender o cliente .
necessidades

Aparéncia de instalagdes fisicas, equipamentos,

Tangiveis .. L
pessoal e materiais de comunicagao
.. Capacidade de realizar o servico prometido com
Confiabilidade P - co P
seguranga e precisao
.. Disposicdo para ajudar clientes e prestar servico
Responsividade - 1SPOSIGa0. p J p ¢
imediato
A . Apresentar as capacidades e o conhecimento
Competéncia . . .
requeridos para realizar o servigo
. Educacdo, Respeito, consideracdo e simpatia da
Cortesia §40, petto, ¢ P

pessoa de contato

Fonte: Adaptado de em Lovelock e Wirtz (2006)

ApoOs as pesquisas realizadas e a consolidagao das 10 dimensdes para 5 dimensoes,
Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) define as 5 dimensdes como, confiabilidade a habilidade
em realizar o servigo prometido de forma confiavel e preciso, responsividade como a vontade
de ajudar os clientes e fornecer o servico imediatamente, seguranga como o conhecimento e a

cortesia dos funciondrios, e sua capacidade de ndo permitir existir dividas ou medos, empatia
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como a atencdo individualizada dispensada aos clientes e tangiveis como a aparéncia das
instalagoes fisicas, equipamentos, pessoal e comunica¢ao material.

Nogueira,2008, define as 5 dimensdes como confiabilidade, que ¢ a habilidade de
prestar o servico solicitado com presteza de forma segura e eficaz, presteza ,que se caracteriza
como a disposi¢ao em auxiliar os clientes e fornecer o servico com aten¢do, garantia, como o
conhecimento e cortesia dos funciondrios e suas habilidades em demonstrar confianga,
empatia, que define-se como atencao pessoal e cuidado dispensados aos clientes e os aspectos
tangiveis que se caracteriza como aparéncia das instalagdes, equipamentos, pessoal envolvido

e material de comunicagao.

Quadro 4.4- Dimensdes da Qualidade

Este determinante esta relacionado a atratividade das
Tangiveis instalagdes, utensilios usados por uma empresa de
servigo, bem como a aparéncia dos funcionarios de
servi¢o.

Significa que a empresa de servigos oferece a seus
Confiabilidade/Credibilidade clientes servigo correto da primeira vez, sem cometer
nenhum erro, e entrega o que prometeu dentro do
prazo estipulado.

Significa que os funcionarios de uma empresa de
Seguranga/Dominio servicos estdo dispostos a ajudar os clientes e atender
seus requisitos.

Significa que o comportamento dos empregados
Capacidade de resposta/Prontidao transmitird aos clientes confianga na empresa e que
esta faz com que sintam-se seguros.

Significa que a empresa entende os problemas dos
Empatia clientes e executa o servico tendo em vista seus
melhores interesses

Fonte: Adaptado de Gronrros (2003)

O quadro acima reafirma as caracteristicas dos 5 determinantes da qualidade, sobre a

perspectiva de Gronroos (2003).
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3.3.2 Modelo SERVQUAL

E necessaria uma medida que defina a qualidade do servigo para que se possa identificar
os aspectos do servico que precisam de melhoria no desempenho, avaliar o montante de
melhorias necessarias para cada aspecto e averiguar o impacto dos esforcos feitos para a
concretizagao destas melhorias. A impossibilidade de avaliar a qualidade de um servigo, de
forma objetiva por indicadores como durabilidade e numero de defeitos, como ¢ realizada a
mensuracdo da qualidade de um produto, faz com que a qualidade do servigo, ja por ser
abstrata, seja melhor retratada por pesquisas que medem as avaliagdes que os clientes fazem
deste servico. E um dos primeiros indicadores elaborados especificamente para mensurar a
qualidade de um servigo foi a pesquisa SERVQUAL. (ZEITHAML, BITNER E GREMLER,
2011)

Salomiet al(2005), baseados na obra de Parasuramn et al (1985), afirmam que a
satisfacao do cliente ¢ fungdo da diferenga entre a expectativa e o desempenho, desse modo
pode-se afirmar que a avaliacdo da qualidade de um servico, por um consumidor, ¢ realizada a
partir da diferencga entre a sua expectativa e o seu julgamento do servico em certas dimensoes
da qualidade em servigos, essas dimensdes sdo caracteristicas genéricas do servico, que se
dividem em itens, que delineiam servigo sob o ponto de vista do cliente que ira julga-lo. E
uma medida da qualidade do servigo em relagdo a uma caracteristica especifica € o gap, que ¢
a diferencga entre a expectativa e o desempenho.

Ainda de acordo com os autores acima, o gap demonstra a forma pela qual a empresa
pode avaliar analiticamente a qualidade de um servigo prestado e como consumidor avalia a
qualidade do servigo. A percepcdo do desempenho do servico por parte do cliente, sera
construido no momento da prestacdo de servigo pois para cada momento de contato (empresa-
cliente) haverd uma comparacdo da expectativa e a percep¢do do servigo

prestado.(CRVALHO;PALADINI, 2012) .O modelo gap ¢ ilustrado na Figura 3.2.
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Comunicagao MNecessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoais passada

) ‘—‘
Expectativa do
w STENIQD Consumidor

GAP3

Percepcao do
servico

§

cap1 1| Entrega do servico. (incluindo Comunicacio
contatos anteriores e extema aos
posteriores) = clientes
GAP3 ﬁ GAP4

Traducdo de percepcdes em
especificacdes de qualidade
do senvigo.

GAP2 ﬁ Geréncia

:’;} Percepcdo gerencial das

expectativas dos clientes

Fonte: Salomi et al. 2005, p. 281, apud Parasuraman et al. 1985
Figura 3.2 - Modelo “GAP” de Qualidade dos Servicos

A Figura 3.2 descreve os 5 Gaps encontrados no ambito da avaliacdo da qualidade de
servigos, tanto no contexto gerencial como no contexto do cliente. E analisando este modelo
dos 5 Gaps, percebe-se que eles podem ser mensurados separadamente, entretanto o gap 5 se
diferencia dos outros gaps pelo fato de sintetizar a ocorréncia de um ou mais um.

O gap 1, esta relacionado sobre a comparagdo entre a expectativa do cliente e a
percepcao gerencial sobre esta perspectiva. O gap 2, relaciona-se com a comparagdo entre a
percepcao gerencial das expectativas dos clientes e as especificagdes da qualidade do servigo.
Ja o gap 3, compara o servigo prestado e as especificagoes de qualidade dos servigos. O gap 4
¢ a comparagdo entre o servico prestado e a comunicagdo externa. E por fim o gap 5, consiste
na comparagdo ente o servigo percebido e a expectativa do cliente, resultado do gap 5 ¢
influenciado pelo gap 1, gap 2, gap 3 e gap 4. (CARVALHO; PALADINI, 2012).

De acordo com Salomi, et al (2005, p. 281)

Constou-se que os clientes utilizam os mesmos critérios para
chegar a um julgamento avaliativo sobre a qualidade do servigo prestado,
independentemente do tipo de servigo considerado. Estes critérios puderam ser
generalizados em 10 categorias denominadas de dimensdes da qualidade. Essas
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dimensdes representam os fatores criticos da prestagdo de um servigo, que podem
causar a discrepancia entre expectativa ¢ desempenho.

Tomando entdo como base as dimensdes da qualidade dos servigos, foi elaborado um
questionario chamado de escala SERVQUAL, que faz uso das diversas ocorréncias de
satisfacao por meio do modelo gap. O modelo SERVQUAL pode-se definir entdo como um
instrumento que mede a diferenca entre a expectativa e a percep¢ao do cliente tendo como
base cinco fatores capazes de influenciar a avaliacdo geral dos consumidores relacionadas a
qualidade do servigo, esses cincos fatores sdo as dimensdes da qualidade que ja foram citadas
anteriormente neste trabalho. (PARASURAMAN, ZERHTAML E BERRY, 1988)

A escala SERVQUAL consiste num questiondrio feito em duas partes: uma que se
relaciona com as expectativas com 22 afirmativas que procuram delinear as expectativas
gerais do respondente em relagdo ao servigo a ser investigado, € outra parte que procura
mensurar através do servigo prestado pela empresa ao consumidor, o julgamento do mesmo
em relacdo a experiéncia vivida. ( LOBO ET AL, 2008).

Gronroos (2003), afirma que normalmente sdo utilizados 22 atributos para as cincos
dimensdes e solicita-se aos entrevistados que classifiquem (segundo uma escala de sete
pontos que vai de “Forte Discordancia” a “Forte Concordancia) o que esperavam do servigo e
como perceberam o servigo. Desse modo com base nas comparagdes entre expectativas e
experiéncias relacionadas aos 22 atributos, pode ser calculada uma pontuacdo geral para a
qualidade. E quanto mais essa pontuagdo tiver como resultado as experiéncias abaixo das
expectativas , mais baixa ¢ a qualidade percebida.

De acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler(2011), os dados coletados por meio do
método SERVQUAL servem para, avaliar a qualidade do servigo de uma empresa a luz
dascincos dimensdes da qualidade, comparar um determinado servico com os de empresas
concorrentes ( levando em conta os escores no SERVQUAL), rastrear as expectativas e as
percepgoes dos clientes ao longo do tempo, analisar a qualidade de servico interno (de setor
para setor), identificar e avaliar os segmentos dos clientes que diferem expressivamente em
suas avaliagdes do desempenho do servigo de uma empresa e determinar o escore médio da
lacuna para cada atributo do servigo.

Pode-se ilustrar o modelo SERVQUAL com a Figura 3.3 abaixo.
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ltem Expectativa (E) Desempenho (D)
I Aspectos Eles deveriam ter equipamentos modemos. XYZ tim equipamentos modemos.
7 Tangiveis Ay suns instalaches fisicas deveriam ser visunlmenle  As instalagbes fisicas de XY Z sio visualmente atra-
atrativas. tivas.
3 (15 seus empregados deveriam estar bem vestidos e (s empregadios de XYZ si0 bem vestidos ¢ asseados.
AssEados,
4 As aparfncias das mstulogdes das cmpresas deveriam A aparfneia das instaluctes fisicas XYL ¢ conservada
estar conservadas de acordo com o servigo oferecido.  de acordo com o servigo oferecido.
5 Conhabilidnde CQuando esias empresas prometem fazer elgo em certo Qhmndo XY Z promete fozer algo em cedn tempo.
tempo, deveriam fazd-lo. realmente o faz
fi Quando os clizres 8m slgum problems com estas (nmndo voc? tem algem problema com a empresa
empresas elos, deveriam ser solidirias e deixd-los XYZ eln & soliddrin e o deixa sepuro.
SEEUTDS,
7 Estes empresas deveriam ser de confinnga. XY7Z £ de confinnca
] Elez deveriam fomecer o servigo mo tempo prometido.  XY.Z fornece o servigo no tempo prometida,
9 Eles deveriam manter seus registos de forma comela. XY muniém seus registros de forma comela.
10 Presteza Nao seria de ¢ esperar gue eles informassem os XY nao informa kutamcuu: quando 05 servigos
clicoies exatamente quando os servigos fossem execy-  serio cxecutados.
lados.
Il Nao ¢ mrobvel esperar por uma disponibilidade ime-  Voog ndo recebe servico imedisto dos empregados da
diata dos empregados das empresas XYL
12 s empregados das empreses nfo (#m que estar sem-  Os emprepados da XY nfo estao sempre dispostos o
pre disponiveis em ajodar os clienies. njidar os clientes,
13 E normal que eles estejam muito ccupados em respon-  Empregados da X Y7, estio sempre ocupados em
der prontamente aos pedidos. responder aos pedidos doz clizntes,
14 Seguranca Clicntes deveriam ser cupazes de acreditar nos empre-  VocE pode acreditar nos empregados da XY
gados destn cmpresa
15 Clientes deverfam ser copazes de sentirem-se seguros. Yook se sente seguro em negociar com os émpregados
na negociagio com os empregados da empresa. da XYZ.
16 Seus empregados deveriam ser sducados. Empregados do XYZ sio edocodos.
17 Seus empregados deveriam obter suporie adequodo da Oks empregades da XYF nao obiém suporte adequadno
SINQITad Parn CEmprr suss tarefas comelamente. da empresa para cumprir suss tarefis cometamente.
18 Empatia Nio serig de se esperar gue as empresas dessem aten-  X'YZ ndo dio stencio individoel 2 vocg.
gao individual aos clientes,
19 Nao se pode espemr que os empregados déem slencdo  Os empregados da XYZ n@o dio atengin pessoal,
personalizada aos chientes.
| E ahsurdo esperar que o5 empregados subam quais sio Os emprepados da XY ndo sebem dos suas necessi-
as necessidades dos clienles. dades
| E ahsurdn esperar que estas empresas ienham os me-  XY7 n@o 18m os sens melhores inleresses como
Theorey intenzeses de seus clicntes como ohjetivo ohjetivo.
n Nio deveria se esperer gue o hordrio de funcionamen-  #YZ nio tem os hordrios de funcionamento conve-
1o fosse convenlente pam todos os clientes. nizntes o todos os clientes.
(1 2 {3 i4) {5 {6} (7
Dscordo Concorde
Fortemente Fortemente

Fonte: Fonte: Salomi, Miguel e Abackerli. 2005 p. 282, apud Parasuramanet al. 1988
Figura 3.3- O Instrumento SERVQUAL.

3.4 SATISFACAO DO CLIENTE

De acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) satisfagcdo ¢ a avaliagdao que o cliente

faz sobre determinado produto ou servico em termos de ele se realizar de forma que atenda as
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necessidades e expectativas deste cliente. Ja a insatisfacdo serio o fracasso desse produto ou
servigo na hora de atender as necessidades e expectativas do cliente. Pode-se também definir
de acordo com estes autores a satisfagdo como alvo movel, que evolui com o tempo,
influenciado por vérios fatores.

Sobre a satisfacdo do cliente ainda pode ser representada como resultado de fatores
como prazo e pontualidade de entrega, condigdes de pagamento, atendimento pré e pos-venda
e flexibilidade, sabendo-se assim que a satisfacdo do cliente ndo ¢ apenas o resultado do grau
de conformidade com as especificagdes técnicas. Sabe-se também que a satisfagcdo, que ¢
influenciada pelo valor percebido do servigo, acarreta em clientes leais aos servigcos da
organiza¢do. (RODRIGUES E FERNANDES, 2008)

A satisfagdo do cliente tende a ser influenciada por algumas caracteristicas como; as
caracteristicas especificas do produto ou servigo, pelas percepgoes da qualidade do produto ou
servigo, bem como o prego. E também influenciado pela emogio, ou seja, por fatores ligados
a esfera pessoal, como humor ou estado emocional do cliente, e ¢ também influenciado por
fatores situacionais como opinides de grupos, como a familia. (ZEITHAML; BITNER;
GREMLER; 2011).

Ribeiro, Machado e Tinoco, 2010, ressalta ainda que o servigo prestado pode ser
influenciado diretamente em relagdo a confirmagdo de expectativas, de acordo com a natureza
do contexto em que o servigo ¢ realizado. Deste modo o servigo pode ter aspectos de dificil
avaliacdo, o que facilita que expectativas, desempenho, ¢ o gap resultante tenham maior ou
menor efeito na satisfagao do cliente.

Deste modo os crescentes niveis de satisfacdo do cliente e as implicagdes
macroecondmicas, podem ser associados a geracdo da fidelidade do cliente e aos lucros da
companhia. Assim como as empresas que investem em servigos € conquistam a exceléncia na
satisfacao dos seus consumidores oferecem retornos relativos a seus acionistas. (ZEITHAML;
BITNER; GREMLER; 2011)

O préximo capitulo apresenta os procedimentos metodologicos utilizados na

operacionalizagdo dessa pesquisa.
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4 CAPITULO - METODOLOGIA

Este capitulo apresenta a metodologia desenvolvida que tem como principal objetivo
identificar e justificar as escolhas dos procedimentos metodoldgicos utilizados para abordar a
problematica deste trabalho. Deste modo, os métodos empregados no desenvolvimento da
pesquisa estao expostos divididos em trés secoes.

A primeira se¢ao ¢ composta pelo delineamento da pesquisa onde discorre sobre a
finalidade e os meios utilizados para a realizacdo da pesquisa. A segunda refere-se ao
universo e a amostra onde ¢ apresentada a escolha acerca do objeto de estudo, bem como o
calculo do tamanho da amostra a ser avaliada. Finalmente, s3o expostos 0s instrumentos

utilizados para coleta e a analise dos resultados.

4.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O delineamento estd relacionado ao planejamento da pesquisa em sua dimensao mais
ampla, que engloba tanto a previsdo de analise e interpretacao de coleta de dados quanto a
diagramacdo. Pode-se dizer ainda que delineamento da pesquisa considera o ambiente em que
sdo coletados os dados e as formas de controle das varidveis envolvidas.(GIL, 2002)

Seguindo ainda a linha de pensamento do autor acima, pelo fato do delineamento
expressar como ¢ realizado o desenvolvimento da pesquisa, dando enfoque nos procedimentos
técnicos de coleta e analise de dados, ¢ deste modo viavel, na pratica, classificar as pesquisas
segundo o seu delineamento.

Com o propésito de avaliar a percepgao dos usuarios acerca da qualidade dos servigos
prestados pela Max Fitness esta pesquisa norteou-se através de dois critérios de classificagao
propostos Vergara (2005): quanto os fins e quanto aos meios utilizados.

Conforme Hair Jr. et al (2006) o delineamento de uma pesquisa esta representado por
orientacdes basicas que possui o intuito de auxiliar a sua realizagdo. Beuren (2006, p.76)
reafirma que “o delineamento ¢ intrinseco a pesquisa cientifica, norteando o pesquisador na
busca de uma resposta para determinado problema”. Explica ainda o autor que a procura de
respostas para problemas de pesquisa, por meio dos delineamentos, ndo termina com a

resposta obtida, tornando assim esta busca como um processo ciclico.
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[ | L
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| J de pesquisa

Respostas

Figura 4.1- Delineamento para obter respostas ao problema de pesquisa
Fonte: BEUREN, Ilse Maria, 2006, p.77.

Deste modo além do delineamento de pesquisa implicar na escolha de um plano para
conduzir a investiga¢do para achar uma resposta para o problema, ele também pode detectar
novos problemas. Tornando-se assim um processo ciclico, € com isso muitas vezes sao
recomendados trabalhos futuros de investigacdo em razao de seu estudo nao contemplar todas

as possiveis discussoes a respeito da tematica proposta.

4.1.1 Quanto a finalidade da pesquisa

A presente pesquisa utilizou-se de um plano estudo do tipo exploratorio-descritivo. No
estudo exploratorio descritivo, o objetivo ¢ descrever completamente determinado fendmeno
através de procedimentos de amostragem flexiveis, demonstrando o carater representativo
sistematico da pesquisa (LAKATOS e MARCONI, 2010).

E exploratério porque, de acordo com Malhotra (2006, p. 290) este método estabelece
“alguma forma de padroniza¢do do processo de coleta para que os dados obtidos sejam
internamente consistentes ¢ possam ser analisados de maneira uniforme e coerente”.
Buscando desta forma compreender as razdes e motivagdes subentendidas que originam
determinadas atitudes e comportamentos dos individuos proporcionando um melhor
entendimento e compreensdo sobre o problema investigado.

A caracterizagdo do estudo como pesquisa exploratéria tende a ser realizada quando
ndo ha muito conhecimento sobre a temdtica a ser abordada. Através do estudo exploratorio,
busca-se conhecer com maior profundidade o assunto, de modo a torna-lo mais claro, através
de maiores informagdes sobre o assunto, ou construir questdes importantes para a condugao
da pesquisa (BEUREN, 2006).

De acordo com Samara e Barros (2007) a informalidade, a flexibilidade e a

criatividade sdo as caracteristicas principais dos estudos exploratérios, e a partir deles
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procura-se obter um primeiro contato com a situacdo a ser pesquisada ou um melhor
conhecimento do objeto em estudo e das hipoteses a serem confirmadas. A realizacdo de
estudos exploratorios ¢ feita a partir de dados secundarios (ja disponiveis); como conversas
informais e estudos de casos selecionados.

Ao mesmo tempo ¢ descritivo por ter como finalidade expor caracteristicas dos
usuarios que frequentam a Academia Max Fitness, ou seja, suas expectativas e percepcdes em
relagdo aos servicos prestados pela organizacao referida. Do ponto de vista de Vergara (2005),
esse tipo de pesquisa apresenta peculiaridades de uma determinada populagdo, fendmeno ou
evento podendo definir sua natureza e estabelecer correlagdo entre as varidveis existentes.

Gil (2002) explica que inimeros estudos podem ser classificados como descritivos,
uma das suas caracteristicas mais relevante estd na utilizacdo de técnicas padronizadas de
coleta de dados, tais como o questiondrio ¢ a observagdo sistematica. Entre as pesquisas
descritivas estdo aquelas que tem por objetivo estudar as caracteristicas de um grupo, as que
se propdem a estudar o nivel de atendimento dos 6rgaos publicos de uma comunidade, as que
tem por objetivo levantar opinides, atitudes e crengas de um populacao e também tem aquelas
que visam descobrir a existéncia de associagdes entre variaveis.

As pesquisas ad hoc, assim como também sdo chamadas as pesquisas descritivas,
procuram descrever situacdes de mercado a partir de dados primdrios, adquiridos
primordialmente por meio de entrevistas pessoais ou discussdes em grupo associando e
afirmando as possibilidades levantadas na defini¢do do problema de pesquisa. Neste tipo de
pesquisa, normalmente ocorre o emprego de técnicas estatisticas, desde as mais simples até as
mais sofisticadas (SAMARA e BARROS, 2007).

De acordo Beuren_(;2-2006),; esse tipo de estudo demanda do pesquisador uma
delimitacdo justa de técnicas, métodos, modelos e teorias que guiardo a coleta e a
interpretagdo dos dados, que possui intuito de conferir a validade cientifica a pesquisa. Deste
modo devem ser delimitados também, a populagdo, amostra, objetivos, os termos, as
variaveis, as hipoteses e as questdes de pesquisa.

Os pesquisadores sociais preocupados com a atuacao pratica, habitualmente utilizam
as pesquisas descritivas juntamente com as exploratorias. Desta forma estes tipos de pesquisas
também sdo mais solicitados por organizagdes como instituigdes educacionais, empresas

comerciais, partidos politicos etc. (GIL, 2002)
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4.1.2 Quanto aos Meios Utilizados

Independente dos métodos ou técnicas empregadas, toda pesquisa implica o
levantamento de dados de variadas fontes. Sendo desta forma o levantamento de dados,
primeiro passo de qualquer pesquisa, a fase da pesquisa que tem como objetivo recolher
informacodes prévias sobre o campo de interesse. E esta etapa ¢ realizada de duas formas, por
pesquisa documental (ou de fontes primarias) e pesquisa bibliografica (ou de fontes
secundarias) (LAKATOS E MARCONI, 2010)

Com o objetivo de compreender com maior clareza os temas centrais deste estudo e,
concomitantemente, realizar o levantamento dos dados, foram utilizadas fontes primadrias e
secundarias. Hair Jr. et al (2010) defendem a ideia que um dos principais motivos para a
utilizagdo dos dados secundérios ¢ economizar tempo e dinheiro para o pesquisador, devendo
deste modo, qualquer projeto de pesquisa, antes de usar os dados primarios, exaurir todas as
fontes potenciais de dados secundarios

Assim, inicialmente buscou-se coletar os dados secunddrios através de pesquisas
bibliograficas incluindo livros, revistas especializadas, teses e dissertagcdes acerca do assunto

em pauta que fundamentaram a pesquisa, pois Lima(2008, p. 48) afirma que:

A pesquisa bibliografica ¢ a atividade de localizagdo e consulta de fontes
diversas de informagdes escrita orientada pelo objetivo explicito de coletar materiais
mais genéricos ou mais especificos a respeito de um tema.

Para Lakatos e Marconi (2010) as fontes secundarias, ou pesquisa bibliografica,
envolve toda bibliografia que em relagdao ao tema de estudo ja foi tornada publica, que vai
desde publicagdes diversas como; revistas, livros, teses, monografias até meios de
comunicagdo oral e audiovisuais. E tem como finalidade a pesquisa bibliografica colocar o
pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado relacionado a tal
assunto.

Outra fonte utilizada foi a pesquisa documental fornecida pela instituicdo investigada.
Através de arquivos internos como, relatorios e estatisticas de atendimento houve a
possibilidade de se adquirir um melhor entendimento sobre o tema estudado, Lima (2008 p.

56) afirma que:
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A pesquisa documental pressupde o exame ou reexame de materiais que
ainda ndo receberam qualquer tratamento analitico, no objetivo de fundamentar
interpretacdes novas ou complementares sobre o que esta sendo investigado.

Ainda de acordo com o autor acima, o uso da pesquisa documental ¢ o resultado de
fontes primarias ou secundarias. Sendo assim os documentos resultantes de fontes primarias
aqueles elaborados por pessoas que vivenciaram diretamente o evento estudado; e os
documentos resultantes de fontes secundérias sdo aqueles coletados por pessoas que nao
estavam presentes na sua ocorréncia.

Pode-se também definir fontes primarias de acordo com Cooper e Schindler (2003),
que explicam que fontes primdrias sdo trabalhos originais de pesquisa ou dados brutos, sem
nenhuma interpretacdo, que demonstram uma opinido ou posi¢do oficial. Sendo importante
assim as fontes primarias pois ainda ndo foram filtradas ou interpretadas por uma segunda
parte.

De acordo com Hair Jr. et al (2010) alguns problemas de pesquisa necessitam de
dados primarios que sua coleta s6 podem ser realizada através de perguntas feitas para
grandes quantidades de respondentes que sejam representativos da populagdo-alvo. Desta
forma, para realizar o levantamento dos dados primarios, optou-se por aplicar o método de
estudo de caso com vistas a investigar ampla e detalhadamente as particularidades do
problema em questdo, pois conforme Godoy (1995), tal método ¢ bastante utilizado quando se
busca respostas para questionamentos sobre “como” e “porqué” ocorrem determinados
fendmenos.

Hair Jr et al (2010) explicam que os estudos de caso tem como foco um ou pouco
casos em profundidade invés de se ter muitos casos e estuda-los superficialmente, nesta
situagdo o caso estudado pode ser um processo (por exemplo, a decisao de compra
organizacional de itens de alto valor monetario), um domicilio, uma organiza¢ao, um grupo

ou um setor. Na visdo de Yin (2005, p. 32)

Estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica que investiga um fendémeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites
entre o fenomeno e o contexto ndo estdo claramente definidos.
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Ainda de acordo com o autor Yin (2005), utiliza-se o método estudo de caso quando
deliberadamente quer lidar com condi¢des contextuais, de modo que essas condigdes
contextuais possam ser altamente pertinentes ao seu fenomeno de estudo. Vale salientar
também que o estudo de caso ¢ uma estratégia de pesquisa abrangente, pois abrange tudo,
tratando da logica de planejamento, das técnicas de coleta de dados e das abordagens
especificas a analise dos mesmos.

Além disso, para a coleta de dados também foi aplicado um questionario, sendo este
baseado no modelo da escala SERVQUAL, desenvolvida por Parasuraman et al/ (1988), com
o objetivo de avaliar as expectativas dos usudrios em relacdo a percepcdo de qualidade
recebida frente aos servigos prestados pela instituicdo supracitada. Sobre a elabora¢do de um

questionario Samara e Barros (2007, p. 120) explica que € necessario:

Listar todos os aspectos importantes e verificar se as perguntas formuladas
estdo voltadas aos objetivos do projeto; visar a linguagem do entrevistado; simular
as possiveis respostas para cada pergunta a fim de verificar se ndo ha ambiguidades
ou falta de alternativas.

Assim, optou-se por empregar uma abordagem quantitativa por melhor se adequar ao
tipo de técnica adotada, pois conforme Gil (2002), em uma pesquisa quantitativa, se faz
necessaria a utilizagdo de recursos e técnicas estatisticas para quantificar, classificar e analisar
as opinides e os dados coletados. Ou seja, depois que os dados forem coletados e preparados

para analise, diversos procedimentos estatisticos podem ajudar a entender melhor as respostas.

(HAIR JR. et al, 2010)

4.2  UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

De acordo com Hair Jr et al (2010, p. 157) universo/populacao pode ser definido como

“um grupo identificavel de elementos de interesse do pesquisador e pertinentes ao problema

informacional”. Ou seja, definir o conjunto de elementos dentre empresas, pessoas, ou
produtos e servigos que possuem as caracteristicas para que sirvam de objetos de estudo.

Assim, foi escolhido como universo da pesquisa o total de alunos (250) da Academia

Max Fitness, situado na Rua Maj6 Joao Coelho, 336, bairro Rendeiras na cidade de Caruaru —
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Pernambuco, por se tratar de uma academia de gindstica que tem como propoésito atender e
superar as expectativas dos seus alunos oferecendo-lhes um servico de qualidade e
acompanhamento profissional especializado.

A academia Max Fitness s6 possui um estabelecimento na cidade de Caruaru-PE,
tomando parte de um prédio de 3 andares, que sdo divididos de acordo com os servigos
ofertados pela academia, como aerdbicos, musculacdo e ginastica, além de possuir no seu
estabelecimento uma parceria com um espago vida saudavel da Herbalife. Essa razao foi

determinante para a escolha do local onde seriam aplicados os questionarios.

4.2.1 Calculo do Tamanho da Amostra

Tomando como norte teorias amostrais desenvolvidas por Hair Jr. et al (2005) e
informagdes fornecidas pela administragdo da academia Max Fitness, foi realizada uma
analise acerca da amostra necessaria para que a pesquisa pudesse apresentar resultados
significativos, além de demonstrar confiabilidade.

A amostra segundo Lakatos e Marconi (2010, p. 147) “é uma parcela conveniente
selecionada do universo (popula¢do); ¢ um subconjunto do universo”. E conforme Gil (2002)
para que os dados encontrados num levantamento sejam relevantes, ¢ fundamental que a
amostra seja formada por um nimero adequado de elementos.

Seguindo ainda a linha de raciocinio do autor acima, a estatistica possui
procedimentos que permitem estimar esse niumero, para tanto sao realizados calculos diversos.

Desta forma o céalculo a seguir representa o método para defini¢do do tamanho da amostra.

n=[Nxpxqx(Vy]+[pxqx(V+(N-1x(ey]

Com base no quantitativo de alunos matriculados até o dia 02 de julho de 2014 na
academia Max Fitness, a populacao (N) foi estimada em 250 alunos. Os valores da populagdo
conhecida (p) e a populagdo nao-conhecida (q) calculada em 0,5, baseada em numeros
adotados em sensos sociais. Além disso, o valor critico (v) foi estimado em 95% (noventa e
cinco por cento) com 5% (cinco por cento) de margem de erro (e). Mediante essa equagao foi

obtido como resultado, o valor aproximado de 152 do total da amostra (n) como segue:
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n=[250x0,5x0,5x (1,96)*] = [0,5 x 0,5 x (1,96)*> + (250 — 1) x (0,05)?]
n=151,69
n = 152 respondentes

Foram coletados 155 questionarios validos.

4.3 INSTRUMENTOS DE COLETA E ANALISE DOS DADOS

A partir da obtengcdo do tamanho da amostra necessaria iniciou-se a aplicagao dos
questionarios. E importante destacar que essa pesquisa trata-se de um estudo transversal, pois
levantamento dos dados ocorreu em uma tUnica etapa ndo havendo um acompanhamento
evolutivo acerca da percepc¢ao dos usuarios ao longo do tempo (HAIR Jr. et al, 2005).

A aplicacdo dos questiondrios ocorreu entre os dias de 4 de julho ao dia 15 julho com
um total de seis visitas ao local da pesquisa durante o seus 3 hordrios de funcionamento,
manha, tarde ¢ noite. Para a sua elaboragdo, nao foiconsiderado o nivel de escolaridade dos
respondentes, ja que o tipo de servigo prestado ndo abarca uma diversidade de pessoas com
diferentes niveis de conhecimento, sendo assim para que informagdes obtidas fossem as mais
confidveis possiveis o questionario foi aplicado no momento da saida dos alunos da academia,
ou seja, no término dos seus exercicios. Conforme citado no item 4.2.2, o questiondrio foi
desenvolvido com base no modelo SERVQUAL de Parasuraman et al (1988). Assim, os
respondentes foram indagados acerca de suas expectativas e percepcdes com relagao as cinco
dimensdes da qualidade propostas pelos autores, tais como: confiabilidade, responsabilidade,
seguranga, empatia e aspectos tangiveis.

A fim de detectar o grau de divergéncia existente entre as expectativas e as percepcoes
dos respondentes no que diz respeito ao servigo prestado pela organizacdo estudada, de
acordo com cada item do instrumento utilizado aplicou-se o Paradigma da Desconfirmagado o
que resultou em um questionario, cujo modelo encontra-se no apéndice A desta pesquisa,
composto por trés blocos.

O primeiro bloco visa mensurar as expectativas dos respondentes em relacdo aos
servicos prestados por qualquer academia de ginastica, ou seja, nivel de servigos desejado ou
considerado ideal. Em seguida, a finalidade passa a ser captar suas percepcdes no que tange os

servigos executados pela organizacao avaliada. O terceiro e ultimo bloco, contendo 08 (oito)
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afirmativas, busca coletar informagdes que possibilitem a caracterizagdo dos usudrios
respondentes.

Vale ressaltar que as duas primeiras se¢des sao compostas por 20 (vinte afirmativas)
cada uma e que foi utilizada uma escala intervalar contendo sete alternativas dispostas da
seguinte maneira: 01 - discordo totalmente; 02 - discordo; 03 - discordo parcialmente; 04 -
nem concordo e nem discordo; 05 - concordo parcialmente; 06 - concordo e 07 - concordo
totalmente (HAIR Jr. et al, 2005).

Assim, foram desenvolvidos e aplicados 155 questionarios com perguntas fechadas
(com um numero limitado de questdes) obtendo um total de retorno de 155 dos quais 100%

(cem por cento) destes foram considerados validos.

4.3.1 Validade e Pré-Teste do Instrumento Utilizado

Antes de sua aplicagdo, o instrumento de coleta de dados utilizado na pesquisa passou
pelo procedimento de validade de face, cujo objetivo primordial ¢ que através da colaboragao
de professores e consultores especializados o questionario possa ser avaliado e aperfeigoado.
Ou seja, depois de elaborado, o questionario precisa ser testado antes de ser definitivamente
utilizado, aplicando-se desse modo alguns exemplares em uma pequena populacio escolhida.
(LAKATOS E MARCONI, 2010)

O pré-teste, dentre as suas utilidades, serve para verificar se o questionario apresenta
trés importantes elementos que auxilia na obtengdo de melhores resultados. Para possuir esses
trés elementos ¢ essencial que os questionarios sejam fidedignos (qualquer individuo que
aplique obtenha os mesmos resultados), sejam validos (quanto aos dados resultantes da sua
aplicacdo) e possuam um vocabulario acessivel (com informagdes claras e objetivas). (HAIR
JR. ET AL, 2006)

Em um segundo momento, houve a aplicacdo de um pré-teste com 10 (dez) alunos da
UFPE, que também sdo clientes de servicos semelhantes tratado na pesquisa em questdo. Pois
de acordo com Malhotra (2006) antes da aplicagdo do questionario € importante esse
instrumento seja exposto a uma apreciagdo analitica por uma pequena amostra de
entrevistados visando a eliminacdo de possiveis problemas potenciais.

Com vistas a evitar a contaminacdo da amostra ou possiveis vieses, os resultados

obtidos nessa fase, ndo foram incluidos na amostra por se tratar de uma aplicagdo feita apenas
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para adequacdo da ferramenta utilizada e ainda por serem usuarios de servicos oferecidos por
outras instituicdes. Confirmando isto Lakatos e Marconi (2010) afirma que o pré-teste pode
ser realizado mais de uma vez, tendo como objetivo o seu aprimoramento € o aumento de sua
validade, devendo ser aplicados em populagdes com caracteristicas semelhantes mas nunca na

que sera alvo de estudo.

4.3.2 Procedimentos Estatisticos

Em busca de se obter uma visdo panoramica do fendmeno estudado, optou-se por adotar
um procedimento estatistico basico, através da aplicagdo da média e desvio-padrdo. De acordo
com Lima (2008) média equivale ao valor médio de um conjunto de dados e seu calculo ¢
dado através da soma dos valores do conjunto e dividindo essa soma pela quantidade de
valores do conjunto, essa medida também ¢ usada quando for necessaria a utilizacdo posterior
de outras medidas como desvio-padrdo, que ainda apara Lima (2008 p. 104) define-se como a
medida que “indica a distancia média dos valores em relagdo a média do grupo”.

Em relagdo a ponderacdo dos dados obtidos, foi utilizado o método de analise
univariada, onde cada variavel da amostra é examinada isoladamente tendo como alvo, as
médias referentes a cada elemento.

A escolha desse método se deu a partir da afirmagdo de Malhotra (2006), na qual
indica ser a técnica mais adequada quando se pretende pesquisar divergéncias existentes
acerca das preferéncias dos usuarios, sejam eles frequentes, médios, ocasionais ou nao
usuarios, dos servicos de uma determinada organizagdo. Assim, cada expectativa em relagdo a
um atributo especifico foi utilizada como parametro para que houvesse uma relagdo com a
percepgao dos respondentes acerca desse mesmo atributo.

Dessa maneira, para transformar os dados em informacgdes, ou seja, para que houvesse
a tabulagdo dos dados foi utilizada uma planilha eletronica do software Microsoft Excel 2010.
A partir disso, tomando como base a teoria sobre a Qualidade de Servigo, foi possivel fazer as
avaliagdes dos resultados gerados por tal planilha.

O proximo capitulo apresenta a analise dos dados.
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5 CAPITULO - COLETA, ANALISE E INTERPRETACAO DOS
DADOS

5.1 INTRODUCAO

Apos a aplicacao do questionario foi possivel realizar a analise dos resultados sobre a
qualidade de servico da academia Max Fitness- Caruaru, percebida pelos seus proprios
alunos.

Desse modo este capitulo tem como foco apresentar a analise dos dados e resultados
desta pesquisa a partir da mensuragdo das expectativas dos consumidores em relagdo a um
servico considerado como sendo o ideal e suas percepgdes acerca do servigo experimentado.
Através desta andlise foi possivel medir as lacunas (gaps) existentes entre o servigo desejado

e o percebido, assim como especificar o perfil destes alunos.

52 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Com intuito de demonstrar o perfil dos alunos da academia Max Fitness que fazem parte
deste estudo, de forma voluntaria, foram abordadas algumas caracteristicas para uma melhor
representacdo desta amostra. As perguntas especificas a descrigdo do perfil dos clientes
abordaram as seguintes caracteristicas: género, faixa etdria, estado civil, renda familiar,
resultado esperado, atividade praticada na academia, se recomendaria e se defenderia os
servigos prestados pela academia de ginastica e por fim qual o nivel de satisfacdo do aluno
com a academia Max Fitness.

E valido ressaltar que, a importancia que se da do conhecimento em relagio as
caracteristicas dos respondentes, ¢ que mesmos nao sendo estas as caracteristicas principais da
presente pesquisa, as mesmas sdo de extrema relevancia para estudos posteriores. De acordo
com os dados obtidos, dentre os 155 participantes, 100 deles sdo do sexo feminino
correspondendo a 64,5% do total e 55 do sexo masculino, ou seja, 35,5%, conforme

representada na tabela 5.1 apresentada na a seguir:



Tabela 5.1: Distribui¢@o dos Participantes por Género

GENERO TOTAL %
Feminino 100 64,5%
Masculino 55 35,5%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014
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Ao avaliar a faixa etaria, da quantidade total de participantes apenas 2 deles tinham até

17 anos de idade (1,29%), 107 possuiam entre 18 e 35 anos (69,04%), 40 deles estavam entre

36 e 53 anos (25,80%) e 6 do total dos respondestes encontravam-se na faixa etaria acima de

53 anos (3,87%), conforme pode ser constatado na tabela 5.2:

Tabela 5.2: Distribui¢do dos Participantes por Faixa Etaria

FAIXA ETARIA TOTAL %
Até 17 anos 2 1,29%
Entre 18 € 35 anos 107 69,04%
Entre 36 € 53 anos 40 25,80%
Acima de 53 anos 6 3,87%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014

Em relacao a caracteristica ligada ao estado civil dos respondentes, os dados coletados
mostram que do total de 155 respondentes, 78 sdo solteiros (50,32%), 71 destes sdo casados
(45,80%), e assim deste total a menor quantidade foram de divorciados e viivo, pois tiveram
a mesma quantidade representada no total dos respondentes, tendo assim como resultado 3
para divorciados (1,95%) e 3 para viavo (1,95%), conforme pode ser demonstrado na tabela

5.3 apresentada na sequéncia:

Tabela 5.3: Distribuig¢do dos Participantes por Estado Civil

ESTADO CIVIL TOTAL %
Solteiro 78 50,32%
Casado 71 45,80%
Divorciado 3 1,95%
Viavo 3 1,93%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014.
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Relacionada a renda familiar, através do questionario aplicado foi possivel verificar que
se 0 maior numero de participantes se concentra no atributo de renda até R$ 2.000,00, sendo
assim 74 respondentes (47,74%), os que possuem renda entre R$2.000,01 e R$5.000,00 estao
representados em, 66 (42,59%), 3 destes (8,38%) possuem renda familiar entre R$5.000,01 e
R$8.000,00 e 2 (1,29%) afirmam possuir renda acima de R$8.000,01. A tabela 5.4

demonstram os dados alisados:

Tabela 5.4: Distribui¢do dos Participantes por Renda Familiar

RENDA FAMILIAR TOTAL %
Até R$2.000,00 74 47,74%
Até R$2.000,01 e R$5.000,00 66 42,59%
Até R$5.000,01 e R$8.000,00 3 8,38%
Acima de R$8.000,01 2 1,29%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014

Relacionado ao resultado esperado pelos alunos da academia Max Fitness, os dados
coletados mostram que dos 155 participantes, 38 (24,51%) esperam perder peso, ja 55
(35,49%) do total dos respondentes esperam obter como resultado o ganho de massa
muscular, os que esperam obter uma vida mais saudavel foi o maior resultado com um total de
62 (40%), vale ressaltar que dentre os dados analisado ndo foi detectado nenhum participante

que espera algum outro resultado, conforme demonstrado na tabela 5.5:

Tabela 5.5: Distribui¢do dos Participantes por Resultado Esperado

RESULTADO ESPERADO TOTAL %
Perca de peso 38 24,51%
Ganho de massa muscular 55 35,49%
Obter uma vida mais saudavel 62 40%
Nenhuma das alternativas acima 0 0%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014

Em relagdoa atividade praticada pelos alunos que responderam o questionario, a tabela

5.6 apresenta os seguintes dados: 6 (3,87%) praticam gindstica, 72 (46,45%) praticam
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musculagdo, 71 (45,81%) praticam gindstica e musculagcdo e 6 (3,87%) praticam outros

exercicios que foram especificados como pilates e jiu jitsu.

Tabela 5.6: Distribui¢dao dos Participantes por Atividade Praticada

RESULTADO ESPERADO TOTAL %
Ginéstica 6 3,87%
Musculagdo 72 46,45%
Ginastica ¢ Musculacao 71 45.81%
Outros Exercicios 6 3,87%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014

Ao ser mensurado os dados coletados que afirmava se os participantes recomendariam
os servigos da academia Max Fitness a outras pessoas, em sua maioria, um total de 149,
responderam positivamente, ou seja, 96,13% afirmaram que recomendariam o servigo sim. Ja
6 destes responderam que ndo recomendariam os servicos em questdo, ou seja, 3,87%,

conforme pode ser demonstrado na tabela 5.7:

Tabela 5.7: Distribui¢do dos Participantes por Recomendagdes dos Servigos

RECOMENDARIAM TOTAL %
Sim 149 96,13%
Nao 6 3,87%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014

Ao ser avaliado o total de participantes que defenderiam os servicos prestados pela
academia Max Fitness, caso ouvissem alguém falando mal dos mesmos, de 155 participantes,
143 (92,26%) deles afirmaram que deferiam, ou seja, j& um total de 12 (7,74)% responderam
negativamente, ou seja, disseram que nao defenderiam os servigos ofertados pela academia

Max Fitness. A tabela apresentada 5.8 apresentada abaixo demonstra esses resultados:

Tabela 5.8: Distribui¢do dos Participantes por Defesa dos Servicos

DEFENDERIAM TOTAL %
Sim 143 92,26%
Nao 12 7,74%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014
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O ultimo questionamento foi para avaliar o percentual do nivel de satisfacdo dos
participantes que utilizam os servigos prestados pela academia Max Fitness,. Do total de 155
respondentes, 11 (7,2%) deram nota 7 ao seu nivel de satisfagao, 36 (23,27%) atribuiram nota
8, 44 (28,29 %) escolheram nota 9 para seu nivel de satisfagdo, e por fim 64(21,32 %)
respondentes atribuiram nota 10 para seu nivel de satisfagdo em relagao a academia Max

Fitness. A tabela apresentada 5.8 demonstra esses resultados.

Tabela 5.8Distribui¢cdo do Nivel de Satisfacdo dos Participantes.

NIVEL DE 1 213 4 5 6 7 8 9 10
SATISFACAO
TOTAL 0 0 0 0 0 0 11 36 44 64
% 0 0 0 0 0 0 | 7,10% | 23,23% | 28,38% | 41,29%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014

De acordo com a tabela 5.8acima, pode-se concluir ainda que nenhum dos 155
participantes deram nota de 1 a 6 no seu nivel de satisfacdo em relacdo a academia Max
Fitness. Se concentrando o maior nimero de respondentes no nivel de satisfacdo 10, ou seja, o

topo do nivel de satisfagao.

53 AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO EM ESTUDO

Foi possivel analisar como os clientes avaliam a qualidade de servicos da academia
Max Fitness tomando como base o conceito de qualidade percebida a partir da utilizagdo do
instrumento SERVQUAL. Ferramenta esta que segundo Gronroos (2003, p. 99) “¢ um
instrumento para medir como os clientes percebem a qualidade de um servigo.”

Esta andlise foi realizada a partir de um questiondrio composto por 2 blocos, os quais
cada um possuiam 20 afirmativas, distribuidas e baseadas nos cinco atributos das dimensdes
da qualidade, que sdo; confiabilidade, presteza, seguranga, empatia e aspectos tangiveis. No
bloco 01 foi possivel os respondentes completarem uma série de escalas que mediam as suas

expectativas em relagdo a servico ideal. Ja no bloco 02 os entrevistados seguindo as mesmas
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caracteristicas do bloco 01 registraram suas percepgdes em relacio ao servigo por eles usado e
avaliado por esta pesquisa.

Dessa forma, com base nas discrepancias entre expectativas e experiéncia relacionadas
aos 20 atributos presentes no questionario, foi possivel ser calculada uma pontuacao geral
para qualidade do servigo em estudo. Essa discrepancia também recebe o nome de gaps.

Sendo assim, em relagdo a esses gaps, vale ressaltar a existéncia de trés possiveis
resultados, que segundo Lovelock e Wirtz (2006), a primeira possibilidade ¢ quando a
pontuacdo atribuida a percepcao for menor que a expectativa (P< E), significa assim que o
servico prestado foi inferior ao desejado, ou seja, ¢ sinal de que a qualidade percebida nao
superou o esperado. A segunda possibilidade ¢ quando a percepcdo for maior que a
expectativa (P>E), significando assim uma alta qualidade percebida, ou seja, a qualidade ¢
superior ao esperado pelo cliente. E por fim, quando as percepgdes e expectativas se
igualarem (P=E), o que indica que as percepcdes e expectativas estdo de acordo.

Através dos dados coletados a partir dos questiondrios ¢ demonstrada a seguir a
analise relacionada as expectativas, percepgoes e divergéncias existentes entre cada atributo
que se refere e objetiva medir as cincos dimensodes da qualidade de servigco isoladamente. E
em seguida, sdo avaliadas todas as dimensdes agrupadamente como forma de mensurar a

qualidade do servico na sua totalidade.

5.3.1 Dimensao: Confiabilidade

A tabela 5.10 representada a seguir estd composta pelos atributos referentes a
dimensdao confiabilidade (desempenho preciso, digno de confianca) que nortearam a
formulagdo das afirmativas 06, 09, 07 e 18, presentes nos 02 blocos do questionario aplicado
aos alunos. A partir desses, foram calculadas as médias das expectativas, das percepcdes, dos

gaps e, por fim, da dimensdo em sua totalidade.

Tabela 5.10: Médias dos atributos da dimensdo confiabilidade

DIMENSAO MEDIA
Q CONFIABILIDADE EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
06 | Cumprir as promessas feitas aos alunos. 6,41 5,95 0,46
09 | A qualidade dos servigos realizados inspirar 6,67 6,23 0,44
confianga.
07 | Manter os registros dos alunos atualizados. 6,82 6,23 d. 0.59
18 | O valor da mensalidade ser compativel com 6,23 6,16 0,07
a qualidade de servi¢o prometida.
MEDIA GERAL 6,53 4,91 0,39

Fonte:Dados da pesquisa de campo, 2014.
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No que se refere ao atributo inicial, “Cumprir as promessas feitas aos alunos.”, os
dados evidenciam uma alta expectativa (média = 6,41 e desvio-padrao = 0,74) dos alunos
entrevistados da academia Max Fitness. Porém em relagdo ao desempenho da academia Max
Fitness, os usuarios revelaram que seus desejos ndo foram superados visto que este atributo
apresentou um valor abaixo as suas expectativas (média = 5,95; desvio-padrao = 1,09) e valor
da lacuna relativamente alto (média = 0,46) expondo que a qualidade percebida deste atributo
¢ relativamente inferior ao esperado pelos alunos.

Em relagdo ao atributo seguinte, “a qualidade dos servigos realizados inspirar
confianca”, obteve um nivel de expectativa dos alunos um pouco elevada (média = 6,67;
desvio-padrao = 0,74). Este atributo também revelou um nivel alto de qualidade percebida
pelos mesmos, porém menor ainda que a expectativa (média = 6,23; desvio-padrdo = 0,72) e
gap entre esses atributos um pouco alto(média = 0,44), mostrando também neste ambito que
os alunos possuem mais expectativas em relacao a qualidade dos servicos do que realmente
percebem que foi prestado.

O terceiro atributo, “manter os registros dos alunos atualizados”, apresentou a média
de expectativas com valor mais alto desta categoria (média = 6,82; desvio-padrdo = 0,38). Por
sua vez, as percepcdes dos usudrios em relacdo ao atributo em questdo apresentaram um
consideravel nivel de aceitacdo dos respondentes porém também menor que as expectativas
(média = 6,23; desvio-padrao = 0,96), com valor de lacuna mais alto dessa dimensao (média =
0,59) este gap representa que a qualidade do servigo percebido ¢ visivelmente inferior ao
esperado.

Observando o ultimo atributo, “o valor da mensalidade ser compativel com a
qualidade do servico prometido” foi possivel perceber que este obteve um nivel de
expectativas razoavel em relagdo aos demais atributos (média = 6,23; desvio-padrao = 0,86).
O nivel de qualidade percebida nesse ambito também obteve um valor razoavel porém menor
que as expectativas (média = 5,97; desvio-padrao = 1,04),obtendo o menor valor de lacuna

(média = 0,07)as expectativas dos respondentes nao foram superadas .
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5.3.2 Dimensao: Presteza

A tabela 5.11 apresentada a seguir estd composta pelos atributos relacionados a
dimensdo presteza (rapidez e prestimosidade) que nortearam a formulagdo das afirmativas 08
e 12, presentes nos 02 blocos do questionario aplicado aos usuarios. A partir desses, foram
calculadas as médias das expectativas, das percepgdes, dos gaps e, por fim, da dimensao em

sua totalidade.

Tabela 5.11: Médias dos atributos da dimenséo presteza

DIMENSAO MEDIA
Q PRESTEZA EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
08 | Explicar de forma clara os procedimentos 6,67 6,21 0,46

para realizagao dos exercicios.

12 | Atender os alunos com presteza (evitar 6,52 6,10 0,42
esperas desnecessarias),

MEDIA GERAL 6,59 6,15 0,44

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

O primeiro atributo, “explicar de forma clara os procedimentos para realizacao dos
exercicios” expds o maior valor de expectativas da categoria (média = 6,67; desvio-padrao =
0,50) dos usuarios. Entretanto, obteve o valor das percepcdes abaixo das expectativas (média
= 6,21; desvio-padrao = 1,10) e ainda, um valor de lacuna expressivo para esta categoria
(média = 0,46). Dessa forma, esse atributo demonstra que a qualidade percebida do servigo ¢
considerada como inferior ao esperadopelos respondentes.

O segundo e ultimo atributo analisado, “atender os alunos com presteza (evitar esperas
desnecessarias”, também se revelou como um fator importante para a satisfacdo dos clientes,
pois revelou valor relativamente alto de expectativa dessa dimensdo (média = 6,52; desvio-
padrao = 0,50). Por sua vez, apresentou o pior valor de percepcdo da qualidade dos servigos
oferecidos pela academia (média = 6,10; desvio-padrao = 1,04). Dessa forma, o valor médio
encontrado na lacuna da dimensdo analisada (média = 0,42),possibilita compreender que a

qualidade percebida para esse atributo ¢ abaixo do esperado.



63

5.3.3 Dimensao: Seguranca

A tabela 5.12 apresentada a seguir estd composta pelos atributos relacionados a
dimensdo seguranca (competéncia, cortesia, credibilidade e protecdo) que nortearam a
formulagdo das afirmativas 10, 11, 15 presentes nos 02 blocos do questiondrio aplicado aos
alunos. A partir desses, foram calculadas as médias das expectativas, das percepgoes, dos

gaps e, por fim, da dimensdo em sua totalidade.

Tabela 5.12: Médias dos atributos da dimensdo seguranga

DIMENSAO MEDIA
Q SEGURANCA EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
10 | Tratar os alunos com educagao e cortesia. 6,69 6,44 0,25
11 | Demonstrar seguranga nas orientacdes e 6,65 6,26 0,39

procedimentos explicados aos alunos.

15 | Proporcionar treinamentos periodicos para 6,50 5,72 0,78
professores e funcionarios.

MEDIA GERAL 6,61 6,14 0,47

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

Inicialmente, o atributo “tratar os alunos com educacgdo e cortesia” apresenta 0 maior
valor de expectativa na dimensao em questdo (média = 6,69; desvio-padrao = 0,50). Todavia,
da mesma forma que nas dimensdes anteriores, esta caracteristica também apresentou um
valor de expectativa considerado baixo. Relacionado a percepcao de servigo recebido, essa
esfera também assumiu o maior valor da categoria (média = 6,44; desvio-padrao = 0,77) mas
mesmo assim a percep¢ao ndo superou as expectativas dos alunos, pois com o valor de lacuna
mesmo baixo(média = 0,25) o nivel de qualidade dos servigos percebido ¢ menor do que os
respondentes desejam.

O segundo atributo analisado, “demonstrar seguranga nas orientagdes € procedimentos

explicados aos alunos”, também reflete um elevadonivel de expectativas (média = 6,65;
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desvio-padrao = 0,51). Em se tratando das percepcdes, esse atributo obteve um valor também
inferior ao das expectativas (média = 6,26; desvio-padrdo = 0,75) e valor de gap consideravel
(média = 0,39).

O ultimo atributo, “proporcionar treinamentos peridodicos para professores e
funciondrios”, obteve o valor mais baixo de expectativas em compara¢do aos demais (média =
6,50; desvio-padrao = 0,53). As percep¢des relacionadas a este atributo também
conquistaramo menor valor de média, dessa forma apresentou-se inferior ao nivel desejado
pelos clientes (média = 5,72; desvio-padrao = 1,03) e lacuna com média =0,78) exibindo um

nivel de qualidade percebida inferior ao desejado pelos alunos.

5.3.4 Dimensdo: Empatia

A tabela 5.13 apresentada a seguir estd composta pelos atributos relacionados a
dimensdo empatia (acesso facil e atendimento ao cliente) que nortearam a formulagdo das
afirmativas 16, 17 e 20 presentes nos 02 blocos do questionario aplicado aos alunos. A partir
desses, foram calculadas as médias das expectativas, das percepcoes, dos gaps e, por fim, da

dimensdo em sua totalidade.

Tabela 5.13: Médias dos atributos da dimensdo empatia

DIMENSAO MEDIA
Q EMPATIA EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
16 | Tratar as necessidades dos alunos de forma 5,90 6,08 0,18
individual.
17 | Horario de funcionamento conveniente 6,28 6,38 0,10

para os alunos.

20 | Tratar os wusuarios com respeito e 6,73 6,51 0,22
delicadeza.
MEDIA GERAL 6,30 6,32 0,02

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.
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O primeiro atributo, “tratar as necessidades dos alunos de forma individual”, obteve o
menor valor relacionado a expectativa deste atributo (média = 5,90; desvio-padrao =
1,08).Desse modo com um valor de nivel de percepgao relevante, o nivel de percepc¢ao do
servico mostrou-se superior ao desejado (média = 6,08; desvio-padrao = 0,99). Além disso, o
nivel de divergéncia encontrado, entre as esferas, ¢ significativo (média = 0,18), esse fator
expoe o nivel de qualidade dos servicos percebida pelos usudrios ¢ superior que o esperado.

Observando o segundo atributo, “Horédrio de funcionamento conveniente para os
alunos” foi possivel perceber que este obteve um nivel de expectativas razoavel em relagao
aos demais atributos (média = 6,28; desvio-padrao = 0,86). O nivel de qualidade percebida
nesse ambito também obteve um valor relevante pois foi maior que as expectativas (média =
6,38; desvio-padrao = 0,88), Dessa forma com o menor valor de lacuna (média = 0,10)as
expectativas dos respondentes foram superadas.

Ao avaliar o terceiro e Ultimo atributo, “horario de funcionamento adequado”, percebe-
se que o mesmo obteve o nivel mais elevado de expectativas desta categoria (média = 6,73;
desvio-padrao = 0,44). O valor atribuido a percep¢ao do servico mostrou-se inferior ao
desejado (média = 6,51; desvio-padrao = 0,75), com nivel de diferenca entre, os atributos
mais altos desta dimensdo (média = 0,22). Isso demonstra que a qualidade dos servigos

percebida pelos respondentes ¢ inferior ao desejado.

5.3.5 Dimensao: Aspectos Tangiveis

A tabela 5.14 apresentada a seguir estd composta pelos atributos relacionados a
dimensdo aspectos tangiveis (aparéncia de elementos fisicos) que nortearam a formulacio das
afirmativas 01, 02, 03, 04, 05, 13, 14, 19 presentes nos 02 blocos do questionario aplicado aos
alunos. A partir desses, foram calculadas as médias das expectativas, das percepgdes, dos
gaps e, por fim, da dimensao em sua totalidade.

De acordo com a tabela 5.14 o atributo inicial dessa dimensdo, “ambiente com
maquinas e equipamentos atualizados”, exibe um nivel de expectativas elevado (média =
6,37; desvio-padrao = 0,87). Em relacao as percepgoes, esse atributo atingiu o menor valor da
categoria (média = 5,94; desvio-padrao = 0,70) e lacuna também com valor alto (média =
0,43). Essa condi¢ao mostra um nivel de qualidade percebida de servicos que ndo alcangou o

que o cliente esperava.



Tabela 5.14: Médias dos atributos da dimensao aspectos tangiveis

DIMENSAO MEDIA
Q ASPECTOS TANGIVEIS EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
01 | Ambiente com maquinas e equipamentos
atualizados. 6.37 5.94 0.43
02 | Ambiente fisico visualmente atraente. 6,16 6,09 0,07
03 | Funcionarios vestidos de forma adequada
ao ambiente (roupas confortaveis) 6.43 6.29 0.14
04 | Funcionarios sempre com boa aparéncia. 6,07 6,25 0,18
05 | As instalagdes levam em conta a natureza
dos servigos oferecidos. 6.45 6.14 031
13 | Realizar limpeza periddica nas maquinas e
instalacdes da academia. 6.60 6.09 051
14 | Realizar manutengdo  periddica nas
maquinas. 6,65 6,11 0,54
19 | Ambiente fisico limpo, bem iluminado e
com temperatura agradavel. 6.54 6.20 0.34
MEDIA GERAL 6,40 6,13 0,31

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.
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O segundo atributo, “ambiente fisico visualmente atraente”, também apresenta

expectativa elevada (média = 6,16; desvio-padrao = 0,74). Ja as percepcdes apresentaram um

valor superior ao atributo anterior, porém menor que o desejado (média = 6,09; desvio-padrao

=0,84) e um valor de divergéncia, entre essas esferas, baixo (média = 0,07) porém expoe que

a qualidade dos servigos percebida pelos usuarios inferior ao desejado.

No terceiro atributo, “funciondrios vestidos de forma adequada ao ambiente (roupas

confortdveis)”, as expectativas foram avaliadas pelos respondentes como sendo uma

caracteristica muito importante, visto que atingiram um valor muito alto de média (média =

6,43; desvio-padrao = 0,74). E se tratando das percepgoes, estas também atingiram um valor

alto, sendo o mais alto da categoria, porém ndo superior ao desejado pelos alunos (média =
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6,29; desvio-padrao = 0,85) com gap razoavelmente baixo (média = 0,14). Assim, a qualidade
percebida do servigo oferecido pela academia apresentou-se baixo do esperado.

O quarto atributo “funciondrios sempre com boa aparéncia”, revela o menor nivel de
expectativas da dimensdo (média = 6,07; desvio-padrao = 1,09). Em relagdo a percepcao de
qualidade do servigo, essa apresentou um valor superior do desejado (média = 6,25; desvio-
padrdao = 0,83) com média de lacuna considerada razoavel (média = 0,18), frisando que, nesse
aspecto, o desempenho da qualidade do servico analisado atende adequadamente as
expectativas dos usudrios.

O quinto atributo “as instalagdes levam em conta a natureza dos servigos oferecidos”,
revela um alto nivel de expectativas (média = 6,45; desvio-padrao = 0,69). No que se refere a
percepgao de qualidade do servigo, essa ainda apresentou um valor alto porém menor que o
esperado (média = 6,14; desvio-padrao = 0,79) com média de lacuna considerada alto (média
=0,31), o que demonstra que o a qualidade do servigo ¢ percebida pelos consumidores como
inferior ao esperado.

Observando o sexto atributo, “realizar limpeza periddica nas maquinas e instalacdes da
academia”, verifica-se que o mesmo definiu-se com uma alta expectativa (média = 6,60;
desvio-padrao = 0,49) e a percepc¢do dos respondentes obteve uma média baixa em relagdo a
esse atributo (média = 6,09; desvio-padrao = 1,18). Com média de lacuna relativamente alta
(média = 0,51), apresenta que a qualidade do servico analisado ndo atende adequadamente as
expectativas dos usudrios.

O sétimo atributo “realizar manutencao peridodica nas maquinas”, revela o mais alto
nivel de expectativas desta dimensdo de aspectos tangiveis (média = 6,65; desvio-padrao =
0,51). No que se refere a percepcao de qualidade do servico, essa ainda apresentou um valor
alto, porém menor que o esperado (média = 6,11; desvio-padrao = 1,09) com o maior gap da
categoria (média = 0,54), ¢ demonstrado que a qualidade do servigo ¢ percebida pelos
consumidores como inferior as expectativas deste servico.

Por fim, ao avaliar o oitavo e ltimo atributo, “ambiente fisico limpo, bem iluminado e
com temperatura agradavel”, percebe-se que o mesmo obteve um nivel elevado de
expectativas (média = 6,54; desvio-padrao = 0,26). O valor atribuido a percep¢ao do servigo
mostrou-se inferior ao desejado (média = 6,20; desvio-padrao = 1,04), com nivel de diferenga
entre os atributos considerado razoavel (média = 0,34). Isso demonstra que a qualidade dos

servicos percebida pelos respondentes ¢ inferior ao desejado.
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5.3.6 Analise das Cinco Dimensoes

A tabela 5.15 apresentada a seguir estd composta pelos atributos relacionados a todas as
dimensdes que nortearam a formulacdo das 20 afirmativas presentes nos 02 blocos do
questionario aplicado aos alunos da academia Max Fitness. A partir desses, foram calculadas
as médias das expectativas, das percepgdes, dos gaps e, por fim, da qualidade do servigo em

sua totalidade.

Tabela 5.15: Médias das Dimensodes da Qualidade

DIMENSAO MEDIA

EXPECTATIVA PERCEPCAO | GAP
01 | CONFIABILIDADE 6,53 4,91 1,62
02 | PRESTEZA 6,59 6,15 0,44
03 | SEGURANCA 6,61 6,14 0,47
04 | EMPATIA 6,30 6,32 0,02
05 | TANGIBILIDADE 6,40 6,13 0,27
MEDIA GERAL 6,48 5,93 0,51

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

Através dos dados obtidos, € possivel perceber que na dimensdo relacionada a
confiabilidade, que segundo Lovelock e Wirtz (2006) se diz respeito ao desempenho preciso e
digno de confianga, os respondentes avaliaram de forma relevante que um servico seja
prestado de maneira confidvel, visto que as expectativas apresentaram um valor médio
elevado.

Conforme a média exposta pela percepcdo dos usuarios foi possivel visualizar que,
nesse atributo citado anteriormente (confiabilidade), o servico da academia Max Fitness
obteve a menor média, sendo assim inferior ao esperado. E a partir da andlise de sua lacuna
com um valor elevadissimo (média = 1,62) comprova-se que a qualidade do servico ¢
considerada pelos respondentes como positiva, porém abaixo do desejado por eles relacionado

aos atributos desta dimensao da qualidade.
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Ao analisarmos a dimensdo presteza, que segundo Gronroos (2003) se refere a ajuda
que o funciondrio concede ao cliente informando quando o servigo sera prestado e executa-lo
com rapidez e presteza, nota-se que em relacdo as expectativas de qualidade do servigo, €
perceptivel uma alta valorizagdo dos seus atributos por parte dos alunos. Com base no valor
atribuido a percepg¢ao e ao valor referente ao gap (média = 0,44), o que fica evidenciado ¢ que
nesta dimensdo os alunos esperam um servigo com mais presteza e prontiddao, ou seja, a
qualidade percebida do servico deixa um pouco ainda a desejar pois ndo supera as
expectativas dos respondentes.

Na terceira dimensao analisada, seguranca, que ¢ definida conforme Zeithaml, Bitner e
Gremler (2011) como o conhecimento e a cortesia dos funciondrios, e sua capacidade de nao
permitir existir dividas ou medos, os dados revelam o maior indice de expectativas, porém
revela um valor inferior relacionado a percepcao, a divergéncia existente entre as duas esferas
(média = 0,47) apresenta um nivel de insatisfacdo relativamente alto. Sendo assim, o que se
pode constatar ¢ que o servigo prestado pela academia Max Fitness ndo conseguiu superar 0s
anseios de seus usuarios, ou seja, a percepcao de qualidade dos servigos supracitados €
considerada inferior ao esperado pelos alunos.

Na quarta dimensdo analisada, em relacdo a empatia, que de acordo com Lovelock e
Wirtz (2006) se refere ao acesso facil, boa comunicacdo e entendimento ao cliente, os dados
revelam o menor indice de expectativas, porém ainda elevado, no entanto relacionado a
percepgao esse valor conseguiu ser superado, a divergéncia existente entre as duas esferas
(média = 0,02) apresenta um nivel de satisfacdo bom. Desse modo foi possivel perceber que o
servigo prestado pela organizacdo em estudo, nesta dimensdo, conseguiu superar os anseios de
seus usuarios, ou seja, a percep¢do de qualidade dos servigos prestados ¢ considerada
aceitavel.

O avaliar a ultima dimensdo desse estudo, aspectos tangiveis, que segundo Nogueira
(2008) se caracteriza como aparéncia das instalagdes, equipamentos, pessoal envolvido e
material de comunicag¢do, percebe-se que os usudrios consideram de alta relevancia a
existéncia de seus atributos, o que quer dizer que eles esperam que os aspectos tangiveis
sejam adequados. Porém a sua percepc¢ao foi a mais baixa das 5 dimensodes analisadas. Além
disso, com um valor de lacuna razoavelmente baixo se comparado aos demais desta dimensao
(média = 0,27) desse modo percebe-se que o nivel de qualidade percebida pelos clientes ¢

inferior ao desejado, pois suas expectativas ndo foram superadas..
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De maneira geral, o que se pode deduzir ¢ que o desempenho dos servigos oferecidos
pela academia Max Fitness ¢ percebido pelos usuarios como deficiente, visto que na maioria
das dimensoes as suas expectativas, apresentaram como resultado um valor superior ao das
percepgoes e, partir do gap obtido com a média das cinco dimensdes ter sido revelado
relativamente alto (média = 0,49), pode-se afirmar que a qualidade dos servigos oferecidos
pela organizagdo em estudo foi percebida pelos participantes como positiva porém em geral as
expectativas dos alunos ndo foram superadas o que pode proporcionar uma insatisfacao, nos
alunos, relacionada ao servigo prestado..

O préximo capitulo apresenta as conclusdes e implicagdes gerenciais da pesquisa
realizada.
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6 CAPITULO — CONCLUSOES

6.1 INTRODUCAO

Este capitulo visa apresentar as conclusdes do estudo e quais as suas contribui¢cdes ao
mercado e a Academia, ressaltando os fatores limitantes a pesquisa e oferecendo sugestdes

para posteriores estudos acerca do tema.

6.2 CONCLUSOES E IMPLICACOES GERENCIAIS

Segundo Gronroos (2003) frequentemente se considera a qualidade como uma das
chaves do sucesso organizacional, desse modo sabe-se que para uma empresa obter uma
vantagem competitiva a mesma vai depender da qualidade, e do valor dos seus bens e
servicos. Sendo assim no contexto de servigo o fundamento do diferencial competitivo pode
ser a qualidade ao se utilizar suas dimensdes como parte vital da qualidade total excelente.

Por essa razdo, o objetivo deste estudo foi avaliar a percep¢do dos usudrios da
Academia Max Fitness- Caruaru sobre a qualidade de servigos prestados. Para atender a este
proposito foram tracados 3 objetivos especificos que serdo discutidos a seguir juntamente com
os resultados.

O primeiro objetivo especifico foi identificar os fatores que influenciam a qualidade
do servigo da academia Max Fitness Caruaru. Constatou-se entdo que os fatores que
influenciam esta qualidade do servigo, e trazem a satisfagdo dos alunos, estdo diretamente
ligados aos atributos das 5 dimensdes da qualidade j4 abordada nesta pesquisa. Por maior
destaque na analise dos dados pode-se citar que os fatores que mais influenciam na qualidade
do servico da Academia Max Fitness sdo os professores e funciondrios estarem com a
aparéncia sempre bem cuidada, a academia tratar as necessidades dos alunos de forma
personalizada oferecendo-lhe acompanhamento individual e o horario da academia ser
conveniente para os alunos.

O segundo objetivo se concentrou em mensurar a percepcao dos usudrios em relagao

aos servigos prestados pela academia através da ferramenta SERVQUAL e juntamente com o
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objetivo posterior propor solugdes gerencias. A partir disso, os resultados obtidos revelaram
que a qualidade dos servigos prestados pela academia Max Fitness foi avaliada negativamente
pelos entrevistados pois em sua maioria, as dimensdes avaliadas possuem percepgoes
inferiores as suas expectativas.

Dentre as dimensdes avaliadas, nenhum dos atributos que se referem a confiabilidade
apos ter sido feito o julgamento dos alunos acerca da qualidade percebida superou as
expectativas dos mesmos, tornando assim esta dimensdo abaixo do esperado. Deste modo ¢
preciso que haja uma melhora nas atividades da empresa para que referente a confiabilidade a
percepcao da qualidade seja superior as expectativas, pois segundo Las Casas (2008) esta
dimensdo ¢ importante para prestar servicos de qualidade, pois o funcionario ird fornecer ao
cliente o que foi prometido de forma segura e precisa.

Da mesma forma ocorreu com a dimensao presteza e seguranga, os seus resultados nao
apresentaram nenhum atributo que a qualidade percebida superasse as expectativas dos alunos
respondentes, tendo como média de qualidade percebida estas dimensdes abaixo das
expectativas. O que demonstra a necessidade do desenvolvimento de agdes organizacionais
voltadas principalmente para o dambito de treinamentos para os professores e funcionarios que
por consequente os mesmos atendam os alunos com mais prestezas, evitando causar esperas
desnecessarias aos alunos.

Os aspectos relacionados a empatia e aspectos tangiveis, obtiveram dentro das suas
dimensdes alguns atributos que a qualidade percebida do servigo superou as expectativas dos
alunos. Porém sO0 a dimensdo Empatia conseguiu obter a média dos seus atributos
relacionados a qualidade do servigo percebida superior as suas expectativas. O que deste
modo pode-se concluir que os aspectos tangiveis causaram um impacto negativo em relagao a
qualidade do servigo prestado. Trazendo 4 tona assim a necessidade que a organizagao
possui de estabelecer uma estrutura fisica mais agradavel visualmente e fisicamente para os
usuarios.

Voltando ao objetivo geral (problema) desta pesquisa, ele foi atendido com a
conclusdao que a maioria dos respondentes avaliou a qualidade de servigos prestados pela
academia Max Fitness positivamente porém inferior em relagdo aos que os alunos esperam de
um servigo prestado, pois das 5 dimensdes da qualidade de servigo analisadas neste estudo s6

uma, empatia, obteve a percepc¢do da qualidade do servigo superior ao desejado.
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6.3 LIMITACOES DO ESTUDO

Um desafio encontrado no desenvolvimento desse estudo foi auséncia de literatura de
qualidade de servigo no contexto fitness. Na falta de livros especificos, foi preciso adaptar
artigos encontrados sobre o tema para o servi¢o de academias de ginasticas.

Outro obstaculo encontrado refere-se ao tipo de validade adotada. A validade de
contetido ou de face ¢ considerada um tipo de validade fraca, ou seja, inferior em relacdo as

demais, uma vez que se baseia na apreciacao subjetiva do pesquisador. (MALHOTRA, 2006)

6.4 SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

A partir dos resultados dessa pesquisa e das conclusdes por elas apresentadas ficam aqui
algumas sugestoes para futuras pesquisas:

A elaboragao periddica de um diagnoéstico do nivel de qualidade do servigo percebida
pelos alunos da academia Max Fitness. Pelas informagdes coletadas, até o presente momento
nunca foi realizada uma pesquisa sobre a qualidade de servigo, assim, as decisdes estratégicas
sdo tomadas de forma intuitiva.

Outra sugestao contempla a realizagdo de um estudo comparativo entre os servicos
oferecidos pela academia Max Fitness e outras academias da cidade de Caruaru,
possibilitando uma analise detalhada, da qualidade dos servigos prestados pelas academias de
Caruaru- PE.

Finalmente, sugere-se que a pesquisa seja utilizada como base para posteriores estudos
que possam ser desenvolvidos devido a relevancia do tema. Pois, o setor de servicos vem
ocupando, cada vez mais, um ranking de destaque no cenario econdmico do Brasil e, portanto,
desenvolver objetivos organizacionais voltados para elaboracdo de estratégias para a
melhoria da qualidade dos servigos prestados essencial ¢ de fundamental importancia para a

sobrevivéncia da organizacdo no setor em que atua.
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assinale de 1 s=2 DIBDORDA TOTALMENTIE, 4 52 NAQ
CONCORDA, NEM DISCORDA, I, s COMNOORDA

TOTALMENTE. Caso sna apinida s2 encantrs entre duas
catesnsizs :-ﬂn'-:ud.d an d.ﬁ'-:l:l’d.-d’ parcizlments), assinals

wma das apodes intermedizrias, conforme 2 escala ahaing

B
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1 A scaderdz deve ter maquinzs @ equipamentos atmelizadas

|1||z||3|||4||:||5||r|

2 A academiz deve chamar z atengia de forma positiva
{instzlagdes fisicas modemas, bem decoradas, entre outras
ESNEINEERIERICE e
3. 0s professores e fancionsrias devem se vestis de forma
adequnada 20 smhisnts (usar ronpas conforaveis)
[+ [fz 1[z |]2 |Is [[e |7 |
4. O professores @ funcionarios devem cnidar da aparéncia
{cabelos, barbas @ unhas conadas, bijuterias discrstos)

Lallzllsllallsllells]

3. As instzlagies fisicas dz zcademiz (szla d= ginastica,
musonlagio, entre ontros) devem ser plansjadss de acordo
COM0 Q5 3ervigas prestadas

Lallzllallallsllells]

§_0s professores = fancionanios dz academia deverm cumpris
COMR 35 PIoMnass3s feitas 205 zlunas

ENENEN EN N R




7. A gualidades das servigos ssalizados pelz: Academiz ds
Crinastica deve inspirar s -:|:|J.'E.-_11 —=2 2035 2lunos _
CAC 3 3= CEE
8. Todos os procedimmentos para @ rezlizsgdo dos exercicios
devem ser bean explicados
Lellzf[sfl=]ls]lell7]

A scademda deve memter sens registros dos zlonos

toalizzdas | 1]].f-:|:|':|:|:.|: -:I—'" r_l—'-::ﬂd: .;1..-_]1.; 1:|=-::E:1 uﬁ.

10, Os 1—:|fa;=:|fa= afun-ﬂanma:daxa:mrda: glnnas ooMm
aducagEa = cortesia

ENIENIENIEN RN ER N EN
11. Os professorss o fonciondrios devem demonstrar
SSSNTENGE S :1.|..-_1 -:I:I"IE'I].T-:‘{I—'" :E:I'-:I —:-.d.11:|:=-_11m=

[ &)

19, O zaphients fisico da Acsdssrda de Ginastica deve ser

limmpo, bem iluminado & com temperatura zgradavel
R !I3ll4ll = |[e][7 ]
20, Os professares cionarios da acadsmds devem tratar
as Zlunas oom E:]Jam:l adelicadsza
| [e][7 ]

ENRENENREN)

Bloco B: Percepooes dos Usnarios

Brerzda :|'=':]:I-CI:I:I.-:|.='_'I1T=' baseado na snz experiénciz Como
nsuzria dos servigos :E_:F":T-:d.{l: pela ACADEMTA MAK
FITMESE l=iz com atengdo 25 afinmagdes zhaixo Assinzlads
1 5= DISZOFRDA T'DTAL‘..EEH_FE 4 5e NAQ OONCORDA,
HEM DIZOOBDA, 1, s CONCORDA TOTALMEMNTE
Tzs0 sz opinido 5= enoontre entre duss catezorias {-ﬂn-ﬂfd.a
ou discosdsr parcizlments), assinzls wme dzs apgis

sar realizadas periodicameants
Lellz]l=z]l=+]lsllell7]
14 A menutsmgEo das mequinzs dz zcedemiz deve ser
rezlizada periodicaments
Lelle]l=zfl=]lsllell7]
15 A zcadesniz devs praposcionzs treinsmentas periadicos
para sens professores 2 funcionarios
L= 17 ]

ENENENIENIE
14 Avcademis deve tratar 25 necsssidadss dos 2lunos d= forms

personzlizads afsrecendo-lhe acompanhamenta individnal
Liff2] =15l =sf[7]
17. O hofario d= foncionamento da academdia deve
convenismts para o5 lunos
[z [ = E]E] ]
18. O wzlor da memsalidads dewve ser compativel
gqualidads dos servigos prestadas

Lillz2fslls]lls|e]ll7]

12.0s ]H:lfa; sOfas @ fl.l.'l:l.-:‘l-:l:l:l.-d‘l-:l: -:lax_—:u: ;Ta_'u.-:la-r 205 duﬂ; intermedizrizs, conforme 2 escala shaixag
oofm presters (evitar esperas desnecessarizs) TEE [ T [ T | L | e, [ e [ s
Leflzf[3f[=ls]lel[7] = i et =
13 A limpezs das mequinas = instalagies da academia devem 1 z 3 = 3 & ki
1 A zcademdz possni maguinas = eguipamentos zruzlizados

1§

oam a

BN ENENIENIEN ) EN R
2. A zcadermda chama a atengio dos zlunos d= forme positiva
{instalagdes fisicas modemas, bem decoradas, entre ontras. )

ENENENIEN ENEE R ER
3. s professorss = fonciomarios wvestem-ss = forma
zdequada 20 zacbisnts {uszr soupas confostanreds)
ENENENENEN R El
£ Oz ]::l'af=-ssa:|'=- = fLIJ:I.'“I-:I:I:I.-«-_ﬂ-:I: cnidam dz zparénciz

{cabelos, barbas snunhas

&
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5. As instzlaglies fisices da academdiz {szlz dz ginastica,
mmsonlagEa, entre ontras) 520 plansjadas d= zcordo com as
serigos prestadas

| [e |[7 ]
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§_ Oz professores 2 foncionitios da scademda cumprem com
25 promeassas feitas 2os 2lunos
I N EN RN | KN N Nl
7. A guoalidades dos senvigos sealizados pela Acadsmda ds
GHinastica inspira confianga nos alunas
Lrflz2]l2]l+[s]]el[7]
B. Todas os procedimentos para 2 realizagda dos exerocias
520 bem explicadas

ENIERIENIER) S Ea

2 A zcadsmiz mantsm o5 rezistros dos sens z2lunos
ztnzlizzdos (informagies pessozds e avalizgies fAsicas]
ENRERENENIENEN N ER

e foncionzrios tratzm os zlunos com

NEEN § N ) EEN R I Y R

11. s professorss & funcionarios demonstram segnsanga =m
S1Es arisntagdes & procedimenta

B I R N N N R

12 Os professorss = fancionsrios atendem os zlunos com
prasters (evitar esperas desnecsssarias])

R CEEIE
13. A limperz dzs maguinzs 2 instzlagies
realizadas periodicaments

= | [=][7]

ENRENENIEN]
14 A memutengds dzs maquinzs dz scademiz 2 rezlizada

periodicaments
ENN R EN N EN ) KN ENEN ) e

10, Os professorss
educaiEo & cortesia
ENRE

15. A scadsmdiz ]]:I'-:I]]-:I:I"‘I-:I]].-; treinzmentos periadicas parz
s=ns professorss =-f|.|.u:|_]'.|

[z ] = =1 =1 el =]
14, A scademds trata mecessidades dos zlomos de forma

personalizada -:fa-r—'r—"-_'u.-:la—]h—'- = -:ﬂ:]g;nh.;ﬂ:a'n.ra 1:|1-:|.11. idnzl




